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Turkiye'de E-Vergi Hizmetlerinin Benimsenmesi ve Basarisi: Bursa'daki
Interaktif Vergi Dairesi Kullanicilar1 Uzerine Bir Arastirma

Kamu yonetimlerinin bilgisayar ve interneti yaygm bir sekilde kullanmaya
baslamasiyla kamu kurumlarinin ig gérme usulleri de degisime ugramistir. Bu degisimin
bir sonucu olarak, klasik kamu yonetimi anlayisindan, teknoloji odakli bir yonetim
anlamina gelen e-devlet anlayisina dogru bir ge¢is s6z konusu olmustur. E-Devlete
gecis, kamu yonetimleri agisindan 6nemli avantajlar ve faydalar yaratma potansiyeline
sahiptir. Ote yandan kamu kurumlarinin séz konusu e-devlet altyapisini kurmasi ve
isletmesi olduk¢a maliyetlidir. Bu yiizden, eger kamu yonetimleri bu maliyetlere
katlanacaksa e-devlet uygulamalarinda basariya ulasmalar1 da mecburidir. Bu da e-
devletin muhataplarinca ne 6lgiide benimsendigiyle dogrudan alakali bir konudur. O
halde e-devletin benimsenmesi ve basarisi tizerine etki eden faktorlerin neler oldugunun
bilinmesi ve/veya belirlenebilmesi meselesi dnemli hale gelmektedir. Literatlirde tam da
bu amacla e-devletin benimsenmesi ve basarisina etki eden faktorleri belirlemeye
yonelik ¢esitli teori ve modellerin gelistirildigini sOyleyebilmek miimkiindiir.

Bu baglamda, bu tez calismasi da e-devletin benimsenmesi ve basarisina
odaklanmaktadir. Bu noktada ¢alismada e-devletin en 6nemli uygulama alanlarindan
biri gérinimiinde olan e-vergi hizmetlerinin benimsenmesi ve basarisi arastirma konusu
edilmistir. Inceleme nesnesi olarak ise Tiirkiye’de miikelleflerce en gok kullanilan e-
vergi hizmetlerinden biri olan Interaktif Vergi Dairesi segilmistir. Calismada, literatiirde
yer alan teori ve modellerden biinyesinde hem benimseme hem de basar1 olgiitlerini
birlikte barindirmasiyla 6ne ¢ikan bir model goriiniimiinde olan Bilgi Sistemleri Basar1
Modeli yardimiyla, interaktif Vergi Dairesinin benimsenmesi ve basarisi iizerine etki
eden faktorlerin neler oldugu belirlenmeye ¢alisilmistir.

Bulgular gostermektedir ki, Interaktif Vergi Dairesinin benimsenmesi ve basarisi
noktasinda sistem kalitesi ve bilgi kalitesinin kullanict memnuniyeti ile; bilgi kalitesi ve
kullanict memnuniyetinin kullanim ile ve son olarak da kullanim ve kullanici
memnuniyetinin de bireysel etki ile aralarinda pozitif ve anlamli bir iligki
bulunmaktadir.

Anahtar kelimeler: E-Devlet, E-Vergi, Benimseme, Bilgi Sistemleri Basar1
Modeli, interaktif Vergi Dairesi, Tiirkiye.
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Adoption and Success of E-Tax Services in Turkey: A Study on Interactive Tax
Office Users in Bursa

With the widespread use of computers and the internet by public
administrations, the working methods of public institutions have also changed. As a
result of this change, there has been a transition from the classical public administration
approach to the e-government approach, which means technology-oriented
management. The transition to e-government has the potential to create significant
advantages and benefits for public administrations. On the other hand, it is very costly
for public institutions to establish and operate the said e-government infrastructure.
Therefore, if public administrations are to bear these costs, they must achieve success in
e-government applications. This is directly related to the extent to which e-government
is adopted by its stakeholders. Therefore, it is important to know and/or determine the
factors that affect the adoption and success of e-government. For this very purpose,
various theories and models have been developed in the literature to determine the
factors affecting the adoption and success of e-government.

In this context, this thesis also focuses on the adoption and success of e-
government. At this point, the adoption and success of e-tax services, which is one of
the most important application areas of e-government, has been the subject of research.
The Interactive Tax Office, which is one of the most used e-tax services by taxpayers in
Turkey, was chosen as the object of examination. Information Systems Success Model
was used in the study. This model has advantages over other models in the literature,
such as being both an adoption and a success model. Therefore, in this study, the factors
affecting the adoption and success of the Interactive Tax Office were analyzed with the
help of the Information Systems Success Model.

Findings show that there is a positive and significant relationship between
system quality and information quality with user satisfaction; information quality and
user satisfaction with usage, and finally usage and user satisfaction with individual
impact at the point of adoption and success of the Interactive Tax Office.

Keywords: E-Government, E-Tax, Adoption, Information Systems Success Model,
Interactive Tax Office, Turkey.
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GIRIS

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde (BIT) yasanan gelismelere bagl olarak
vatandagslarin beklentileri, bilgi ¢agi ile uyumlu sekilde dontismiistiir. Buna mukabil,
uluslararas1 anlamda kiiresellesmeyle etkileri hissedilen kamu yonetimi alanindaki
degisim hareketleri yalnizca idari ve biirokratik anlamda degil, kamu hizmetlerinin
yerine getirilis bigimlerinde de degisim olarak kendisini gdstermistir. lgili siirecte
elektronik devlet (e-devlet) olgusu, yeni kamu yonetimi anlayisina BiT’lerin asamali
olarak entegrasyonu ve uluslararas: orgiit ve birliklerin de bu alandaki ¢aligmalari ile
devletlerin politika hedefleri icerisinde yerini almistir. E-Devletin kamu y6netimlerinin
politika hedeflerine dahil olmasi, bu yondeki doniisiim projelerinin artmasina neden

olmus ve sonug olarak e-devletin vatandas nezdindeki kullanim alan1 da genislemistir.

E-Devlet olgusunun gecmisi esasen kabaca gelismis iilkeler nezdinde 30,
gelismekte olan iilkeler nezdinde ise 20 yil geriye gotiiriilebilir. Fakat 6zellikle de 2020
yilinda tiim diinyay1 etkisi altina alan kiiresel salgin sonucunda, devletlerin kamu
hizmetlerinin elektronik ortamda sunumunu tesvik etmesiyle beraber, hem elektronik
ortamda sunulan kamu hizmeti sayist hem de vatandaslarin e-devlet kullanim oranlar
olagan donemin iizerinde bir artis gdstermistir. Ornegin, Turkiye 6zelinde birgok kamu
hizmetinin bir arada bulundugu Dijital Tiirkiye Platformu (e-Devlet Kapisi) istatistikleri
incelendiginde, 2019 yilinda sistemi kullanan vatandas sayis1 2018’e gore %6,9
artmigken, bu oran salginin Tiirkiye’ye girdigi yil olan 2020 yilinda %12,5 olmustur
(T.C. Cumhurbagkanlig1 Dijital Doniisiim Ofisi, 2022).

Hal bdyle iken, e-devlet yatirnmlari kamu yoOnetimleri agisindan yiiksek
maliyetler dogurmaktadir. Fakat potansiyel kazanimlar1 g6z linliinde bulunduruldugunda
kamu yonetimlerinin s6z konusu yatirimlart gergeklestirme noktasinda istekli hale
geldigi goriilmektedir. Ornegin, Tirkiye acisindan 2002 yilinda merkezi yonetim
biitcesinden BIT yatirim projeleri icin tahsis edilen 6denek 2021 yilina uyarlanmis
rakamlarla yaklasik 1 milyar 269 milyon TL’ye karsilik geliyorken, bu rakam 2021
yilinda 5 milyar 888 milyon TL olarak gergeklesmistir. E-Devlet yatirimlarina
baglanildig yillardan bugiine (2002-2021 arasi) ise toplam e-devlet yatirim maliyetinin
yine 2021 yilina uyarlanmig rakamlarla yaklasik 82 milyar 370 milyon TL oldugu
bilgisine ulagilmaktadir (T.C. Cumhurbagkanlig1 Strateji ve Biitce Baskanligi, 2021).



Dolayisiyla kamu kurumlari agisindan bu denli yiiksek maliyetler doguran e-devlet
yatirimlarinin muhataplari nezdinde benimsenmesi ve uygulamadaki basarisi meselesi
onemli hale gelmektedir. Tum bu gerekcelerden hareketle, bu g¢alismanin temel

gindemini e-devletin benimsenmesi ve basarisi olusturmaktadir.

Bu baglamda, devlet gelirlerini en az maliyetle toplamak, vergiye gonulli
uyumu saglamak ve miikelleflerin yiikiimliiliiklerini kolayca yerine getirilmesi icin
gerekli Onlemleri almak gibi gdrev ve sorumluluklart bulunan Gelir idaresi
Bagkanlhigi’nm (GIB), tim kurumlar icerisinde tahsis edilen édenek miktarlari itibariyla,
2021 yilinda en ¢ok yatirim 6denegi tahsis edilen ilk 10 kamu kurumu igerisinde yer
almasi, GIB tarafindan uygulamaya konulan e-vergi hizmetlerinin de benimsenmesi ve

basarisinin degerlendirilmesi meselesini 6nemli hale getirdigi diisiiniilmektedir.

Buradan hareketle bu tez calismasinda, GIB tarafindan uygulamaya konulan,
farkli miikellef tiirlerine hitap eden, ¢ok sayida vergisel islemi zaman kisit1 olmadan
yapabilmeye imkan saglayan ve kullanimi idarece zorunlu tutulmayan bir e-vergi
uygulamasi olan Interaktif Vergi Dairesi’nin (IVD) miikelleflerce benimsenmesini
etkileyen faktorlerin belirlenmesi ve ayni zamanda basarisinin 6lgiilmesi amaglanmustir.
Bu dogrultuda calismada, “IVD’nin miikellefler tarafindan benimsenmesi ve basarisi
tizerine etki eden faktorler nelerdir?” sorusuna cevap aranmis ve IVD’nin kullanimimi
etkileyen faktorler ile sistemin basarisi, hem benimseme ve hem de basar1 6lcitlerini bir
arada bulunduran Bilgi Sistemleri Basari Modeli (BSBM) araciligiyla agiklanmaya
calisilmistir.

Tiirkiye’de e-vergi alaninda sunulan farkli hizmetlere iliskin olarak, benimseme
literatiiriinde yer alan gesitli benimseme modellerini kullanarak gergeklestirilmis ¢ok az
sayida ¢aligmaya rastlanilmistir (bkz. C. Bayraktar & Yildirim, 2017; Demirbas vd.,
2012; Sandalci, 2021; Turan & Ozgen, 2009). Bu ¢alismalar icerisinde, IVD iizerine
gerceklestirilmis higbir benimseme caligmasi bulunmamakla birlikte, yukarida anilan
calismalarin higbirisi de sistemin benimsenmenin yaninda basarisina iliskin de soz
soylemeye imkan taniyan BSBM’yi kullanmamistir. O halde hemen ifade edilmelidir ki
bu c¢alisma, Tiirkge literatiirde, Ozellikle de bir e-vergi hizmetinin basarisinin
degerlendirilmesine odaklanan ilk ¢alismadir. Aym zamanda bu g¢alisma, IVD’nin

benimsenmesi tizerine gergeklestirilmis de ilk ¢alismadir. Buradan hareketle ¢aligmanin,



ilgili literatiirde 6nemli bir boslugu doldurmaya aday oldugu ifade edilmelidir. Ayrica
calismanin, sistemi iyilestirme ve gelistirme noktasinda da karar verici durumundaki

vergi idaresine katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

Calismanin ilgili literatiire potansiyel katkilarmin olacagi degerlendirilmekle
birlikte birtakim simirliliklarinin da oldugunu ifade etmek gerekir. Bu baglamda,
IVD’nin nihayetinde tim Tiirkiye’deki miikellefler tarafindan kullanilan bir e-vergi
uygulamas: oldugu diisiiniildiigiinde, calismanm Bursa ili 6zelinde gerceklestirilmesi
aragtirmanin en énemli smirliligmi olusturmaktadir. Diger yandan, IVD uygulamasinin
muhatabi tabiatiyla Bursa’daki tiim vergi miikellefleriyken s6z konusu kitleye ulasmak
zor oldugundan, 6te yandan ise sistem hakkinda daha cok bilgi ve tecriibeye sahip
olmalarindan dolay1, evrenin yalnizca miikellef temsilcisi konumunda olan serbest
muhasebeci (SM), serbest muhasebeci mali miisavir (SMMM) ve muhasebe biirosu

personelinden se¢ilmis olmasi ¢alismanin bir digeri kisitint olugturmaktadir.

Calismada “Teorik Arka Plan” basglig1 altinda; e-devlet kavramsal ve kuramsal
baglamda ele alinarak oncelikle e-devlete iliskin literatiirde yer alan bazi tanimlara ve
kavramlara yer verilmistir. Daha sonra e-devletin aktorleri ve aktdrlerleraras: iliskiler
ele alimmis, e-devletin boyutlar1 ve One ¢ikan e-devlet olgunluk modellerinden
bahsedilmistir. Devaminda ise Tiirkiye’deki e-devlet ve e-vergi uygulamalarina,
Tiirkiye’de e-vergi uygulamalarin1 konu edinen c¢aligmalara ve literatiirde one ¢ikan
benimseme ve basari teori ve modellerine odaklanilmigtir. “Literatiir Taramas1” basligt
altinda ise literatiirde yer alan e-vergi hizmetlerine odaklanan benimseme ve basari
calismalarina iliskin degerlendirmelerde bulunulmustur. “Yontem” baslikli boliimde;
arastirmada kullanilan veri toplama araci, arastirmanin evreni, 6érneklemi, modeli ve
hipotezleri ile veri analiz teknigine iliskin bilgilere yer verilmistir. “Bulgular” baslig1
altinda, yapilan analizler neticesinde elde edilen bulgular ortaya koyulmus; “Tartigma”
baglig1 altinda ise s6z konusu bulgular, literatiirde e-vergi hizmetleri baglaminda ayni
modeli kullanan diger c¢aligmalarin 1g1¢inda degerlendirmeye ve karsilagtirmaya tabi
tutulmustur. Son olarak, “Sonu¢ ve Oneriler” baslig1 altinda ise bulgulardan hareketle
(ve caligmanm smirhiliklar1 da goz ardi edilmeksizin) genellenebilir sonuglara
ulasilmaya ve Ozellikle de idare agisindan degerlendirilebilecek Oneriler gelistirilmeye

calisilmustir.



1. TEORIK ARKA PLAN

1.1. E-Devlet: Kavramsal ve Kuramsal Cerceve

Devletlerin yeni teknolojilerin sagladigi imkéanlardan yoOnetimsel anlamda
faydalanmas1 meselesi yeni degildir. Devletler, ¢agm ve toplumun ihtiyaglarina goére
sekillenen yeni teknolojileri; yonetim sistemini iyilestirmek, gelistirmek, calisir ve
verimli kilmak gibi gerekcelerle kullanmuslardir. Ozellikle de askeri, siyasi ve
ekonomik alanlarda diger devletlerle rekabet etmek isteyen devletler igin yeni
teknolojilerin gelistirilmesi ya da transfer edilmesi meselesi Onemlidir (Yildiz vd.,
2012). Bu noktada, eski donemlerde yazinin ve rakamlarin devlet islerinde
kullanilmasi, demiryollarinin kurulmasi, posta, telgraf ve telefon gibi yeni haberlesme
sistemlerinin gelistirilmesi devletin yukarida ifade edildigi amaglar igin teknolojiyi

kullanmasina 6rnek olarak gosterilebilir (Yildiz, 2011).

Giintimiize gelindiginde ise bilgiyi elde etme, isleme, depolama ve iletmeye
yarayan elektronik araclar olarak ifade edilen (Heeks, 1999) BIT’lerde yasanan
gelismeler ve Ozellikle de internetin yayginlagsmasi, kamu yonetimi teknoloji iliskisini
bagka bir boyuta tasmmstir. Mevcut kamu yoOnetimlerinde var olan birokratik
sistemlerin, bilgi toplumunun ortaya ¢ikisiyla tum kesimlerin ihtiya¢ ve beklentilerini
karsilamada yetersiz kalmasmin da bu iligskinin guclenmesine katki sagladigmi
soylemek yanlis olmayacaktir. Bu baglamda, kamu ydnetimlerine BIT’lerin dahil
edilmesiyle klasik devlet modelinden, kamu hizmetlerinin daha etkin ve erisilebilir
oldugu, devletin tiim paydaslar1 ile daha kolay iletisim kurabildigi, yonetsel siireclerin
iyilestigi (Sobaci, 2012) bir model olarak ifade edilebilecek e-devlet modeline bir gegis

s0z konusudur.

1.1.1. Tanim ve Terminoloji

Kamu yo6netimlerinde BiT lerin yogun olarak kullanildig1 donemlerden itibaren,
literatirde, kamu yonetimi-BiT iliskisini niteleyen bircok farkli kavramin kullanildig:
gorulmektedir. “Elektronik devlet” (electronic government), “online devlet” (online
government), “dijital devlet” (digital government), “mobil devlet” (mobile government),
“akilli devlet” (smart government), “sanal devlet” (virtual government) ve “tek

noktadan hukimet” (one-stop government) bu kavramlardan bazilaridir. Amerika



Birlesik Devletleri’nde (ABD) ¢ogunlukla dijital devlet kavrami kullaniliyor olsa da bu
kavramlar icerisinde e-devlet, literatiirde en ¢ok kabul gormiis, dolayisiyla en ¢ok
kullanilan kavramdir (Gronlund & Horan, 2005; Sobaci, 2012). Bu kavram ilk olarak
1993 yilinda, ABD’de, daha az maliyetle daha iyi kamusal hizmet sunabilmek amaciyla
kamu yonetimine BIT’lerin entegre edildigi bir sistem oneren Ulusal Performans
Degerlendirmesi  (National Performance Review) isimli raporda kullanilmistir

(Gronlund & Horan, 2005; Heeks & Bailur, 2007; Salem, 2003).

Terminolojide yasanan bu cesitlilige e-devletle ilgili tanimlarda da rastlamak
mimkuinddr. Ancak bu noktada, e-devletin dogru tanimlanmasinin 6énemli oldugunu
ifade etmek gerekir. Ndou (2004) bu konuda “bir¢ok e-devlet girisiminin basarisiz olma
nedenlerinden biri e-devlet kavramimin, slreclerinin ve islevlerinin dar tanimi ve
yetersiz anlagilmasidir” diyerek, e-devletin dogru tanimlanmasmm onemine vurgu
yapmig ve e-devlet kavramimin dogru tanimlanmasinin bu kavramin yaratacagi
imkanlar1 anlamak ve bu imkanlardan faydalanmak bakimindan 6nemli oldugunu ifade
etmistir. O halde bu noktada e-devletin genel kabul goren veya uzerinde uzlasilan bir
tanim1 var mudir? sorusu akla gelmektedir. Literatirde e-devleti konu edinen bircok
caligmada, bu kavramimn iizerinde uzlagilmis bir tanima sahip olunmadigina vurgu
yapilmaktadir (Abu-Shanab & Harb, 2019; Basu, 2004; Halchin, 2004; G. Hu vd., 2009;
Sobact, 2012, s. 6; Yildiz, 2007). Bu duruma birgok sebep gésterebilir. Ornegin Halchin
(2004) literatiirdeki bu durumu “e-devletin dinamik dogasi”na baglarken, G. Hu ve
digerleri (2009) buna ilaveten e-devlet ¢alismalariin farkli bilimsel alanlar dahilinde
yapilmasinin da farkli tanimlamalara yol agabilecegini ifade etmektedir. Bu noktada,
literatiirdeki tanimlarda daha ¢ok hangi baglama vurgu yapildigini anlamak adina bazi

tanimlara yer vermek faydali olacaktir.

Silcock (2001) e-devleti, is ortaklarina ve ¢alisanlara fayda saglamak ve kamu
hizmetlerin sunumunu gelistirmek i¢in devlet hizmetlerine erisimde teknolojinin
kullanilmas1 olarak tanimlarken Fang (2002), kamuya ait bilgilere ve hizmetlere daha
kolay erisiminin saglanmasi, demokratik siireglere katilimlarmin arttirilmasi ve kamu
hizmetlerinin kalitesinin iyilestirilmesi i¢in yenilik¢i bilgi ve iletisim teknolojilerinin
devlet tarafindan kullanimi olarak tamimlamustir. VVon Haldenwang’a (2004) gore e-
devlet, kamu yonetiminde ve siyasi karar alma sireglerinde bilgi ve iletisim

teknolojilerinin stratejik, koordineli kullanimi olarak ifade edilirken Gil-Garcia ve
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Luna-Reyes’e gore ise kamu hizmetlerinin saglanmasi, yoOnetimsel etkinligin
gelistirilmesi ve demokratik deger ve mekanizmalarin tesviki icin hlkimette bilgi
teknolojilerinin yogun veya genellestirilmis kullanimidir (aktaran Gil-Garcia & Pardo,
2005).

Uluslararasi kuruluslarin e-devlet tanimlarina bakildiginda; Ekonomik Kalkinma
ve Isbirligi Orgiitii’niin (OECD) e-devleti, daha iyi bir kamu yoénetimi icin bilgi ve
iletisim teknolojilerinin, 6zellikle internetin kullanilmasi (OECD, 2003), Birlesmis
Milletler’in (UN), kamu sektorii tarafindan kullanilan bilgi ve iletisim teknolojisi
platformlar1 ve uygulamalar1 butini (UN/ASPA, 2002), Diinya Bankasi’nin ise
vatandaslar, isletmeler ve devletin diger unsurlart ile iliskileri donistiirebilen bilgi
teknolojilerinin devlet kurumlart tarafindan kullanimi (World Bank, 2015) olarak

tanimladig1 goriilmektedir.

E-Devlete iliskin tanimlar bunlarla sinirli degildir ve bu tanimlarin sayisini
cogaltabilmek mimkindir. Yukarida yer verilen tanimlar basta olmak lizere e-devlet
tanimlarinda genellikle e-devletin paydaslara fayda saglamak, devletin yonetimsel
fonksiyonlarini iyilestirmek, kamu hizmetlerinin kalitesini arttirmak gibi amaclarina
ve/veya bu amaclar1 gerceklestirmek iizere BIT kullanimma odaklanildig:
gorilmektedir. Buradan hareketle e-devleti; kamu yonetiminin ve hizmetlerinin
tyilestirilmesi, kamuya ait bilgilerin erisilebilir olmasi, demokratik siireclere katilimin
tesvik edilmesi ve bdylece devletle iligkili olan tiim paydaslara fayda saglanilmasi

amaciyla BIT lerin kamu ydnetiminde kullanimi olarak ifade edebilmek mimkind(ir.

1.1.2. E-Devletin Aktirleri, Aktorlerarast Iliskiler ve E-Devletin Boyutlart

Onceki béliimde yer verilen tanmimlarda da sik¢a vurgulandid: iizere e-devlet,
iliskili oldugu cesitli aktorlere fayda saglamaktadir. Bu aktdrleri kamu ¢alisanlari, kamu
kurumlari, 6zel sektér ve sivil toplum kuruluslari olarak siralamak miimkiindiir. E-
Devlet olgusu cercevesinde, sayilan bu aktorler ile s6z konusu aktorler arasindaki

iligkiler asagidaki sekilde ifade edilebilir:

Devlet-Vatandas (Government to Citizen-G2C); devlet ile vatandasin dogrudan

iliski kurmasini ifade etmektedir. Bu iliskide devlet, ¢evrimigci bilgi sunmasinin yaninda



vatandaslara kamu hizmetlerini de ¢evrimici olarak sunar. Aktorler arasinda hem tek,

hem de ¢ift yonlii iliski s6z konusudur (Hiller & Bélanger, 2001).

Devlet-Devlet (Government to Government-G2G); devlete ait farkli birimlerin
koordinasyonunu, ortak veri tabanlari ile igslemlerin standardize edilmesini ve birimlerin
birbirleriyle ¢evrimigi olarak iletisim ve etkilesim kurmasmi ifade eder (Carter &
Belanger, 2004; Yildiz, 2007).

Vatandas-Vatandas (Citizen to Citizen-C2C); vatandaslarin vatandaslarla
cevrimici platformlarda iletisim kurmasini ifade eder. Bu iliski tiirlinde devlet,
vatandaslarin katilimimi dolayli yoldan tesvik eder ve bu yolla elde edilen bilgiler kamu

yonetimine deger katar (Saylam & Yildiz, 2021).

Devlet-Ozel Sektor (Government to Business-G2B); devletin 6zel sektorle
iliskisini ifade etmektedir. Devletin 6zel sektorle iliskisi iki tarltddr (Hiller & Beélanger,
2001):

i.  Tipki vatandas iliskisinde oldugu gibi 6zel sektor de birtakim islerini
cevrimigi ortamda tamamlar. Ornegin vatandaslar gibi ¢evrimici bagvuru
yapar, gerekli belgeleri ¢evrimici gonderir ya da interneti kullanarak
vergi 6demelerini gergeklestirir.

ii.  Devlet 6zel sektor iliskisi, vatandas iliskisinden farkli olarak ekonomik
bir iliskiyi de ihtiva etmektedir. Ornegin devlet, kamu hizmetlerini yerine
getirirken ihtiyag duydugu mal ve hizmetleri 06zel sektorden
kargilamaktadir. Bu baglamda, devletin 6zel sektorden ihtiyaglarini e-
thale gibi cevrimi¢i alim yontemleriyle karsilamasi, G2B iliskisinin

ekonomik boyutunu olusturmaktadir.

Devlet-Kamu Calisani (Government to Employee-G2E); devletin ¢alisanlariyla

¢evrimigi olarak iletisime gegmesini ifade eder (Carter & Belanger, 2004).

Devlet-Sivil Toplum  Kurulusu (Government to Non-governmental
Organizations-G2NGOs); devlet ile sivil toplum kuruluslar1 arasindaki koordinasyonun
ve iletisimin ¢evrimi¢i olarak kurulmasini ifade eder. Sivil toplum kuruluslarinin

cevrimigi platformlardaki goriisleri devlet i¢in geri bildirim saglar (Yildiz, 2007).



E-Devletin yukaridaki iligkiler ¢ergevesinde yerine getirdigi dort onemli
fonksiyonu bulunmaktadir. E-Devletin boyutlar1 olarak da ifade edilen bu fonksiyonlar
sunlardir (Cook vd., 2002; Y1ildiz, 2007):

E-Hizmet: Kamuya ait bilgilerin, hizmetlerin ve programlarin bilgi iletisim
teknolojileri vasitasiyla elektronik ortamda muhataplara sunulmasidir. E-Hizmetin e-

tahsilat, e-islem, e-beyanname gibi alt boyutlar1 bulunmaktadir.

E-Yonetim: Devlete ait is sureclerinin belirlenmesi, duzenlenmesi, kamu
kurumlarindaki bilgi akisinin iyilestirilmesi gibi konularda, devlet yo6netimini
gelistirmek ve etkili kilmak igin bilgi teknolojilerinin kullanilmasidir. E-Koordinasyon,

e-belge, e-6grenme gibi alt boyutlar1 vardir.

E-Demokrasi: Vatandaslarin, devletin karar alma siireglerine katilimimni artirmak
icin bilgi iletisim teknolojilerinin kullanilmasidir. E-Demokrasi, e-katilim, e-yonetigim,

e-bilgilendirme gibi alt boyutlara sahiptir.

E-Ticaret: Devletin ihtiyaci olan mal ve hizmetlerin 6zel sektdrden temini basta
olmak {izere ticarete konu is sureclerinin bilgi iletisim teknolojileri vasitasiyla

tamamlanmasidir. E-Thale, e-alisveris gibi alt boyutlar1 bulunmaktadir.

1.1.3. E-Devlet Olgunluk Modelleri

Devletlerin, e-devletin yukarida agiklanan fonksiyonlarmi, iligkili oldugu
taraflarla tam manasiyla yerine getirebilmesi i¢in bazi asamalar1 tamamlayarak belirli
bir gelisim diizeyine sahip olmasi gereklidir. Bu noktada, devletlerin gelisim diizeyleri
baglaminda hangi asamada olduklarini, izledikleri strateji ve politikalarin ne Olglide
basarili oldugunu ve sonraki agamada neler yapmalar1 gerektigine 151k tutmasi amaciyla
literatiirde bazi modeller gelistirilmistir (Andersen & Henriksen, 2006). Bu modeller
genel olarak e-devlet olgunluk veya gelisim modelleri olarak anilmaktadir. E-Devlet
olgunluk modelleri; Klasik Yetenek Olgunluk Modelleri, Devlet Modelleri, E-Devlet
Projeleri I¢in Biitiinsel Yaklasim Modelleri, E-Devlet Gelisim Modelleri, Ozel Amagch
Modeller olarak smiflandirilabilir (Valdés vd., 2011):

Klasik Yetenek Olgunluk Modelleri: Bu modeller daha c¢ok yazilim

miihendisligi alaninda gelistirilmis olsalar da bir e-doniisiim siirecinde gelinen asamay1



gostermesi, asamalarda kontrol edilecek oOzelliklerin belirlenmesi ve iist yetkinlik
diizeylerine erismede izlenecek yollara iligskin fikir vermesi agisindan e-devlet alaninda
da uygulanabilmektedir (Gokalp & Demirors, 2014). Bu modellerden one ¢ikanlar
Biitiinlesik Yetenek Olgunluk Modeli (CMMI) ve ISO/IEC15504't(r.

Ulkeler Ozelinde Gelistirilen E-Devlet Modelleri: Bu modeller, devletlerin e-
devlet olgunluk diizeylerinde hangi asamada olduklarin1 gérmeleri i¢in kamu idareleri,
danismanlar ve akademisyenler tarafindan gelistirilen ve daha ¢ok wlkelerin
ozelliklerine gore degiskenlik gosterebilen modellerdir. Vatandaslara sunulan hizmetler
icin gerekli olan 6zelliklerin belirlenmesi ve standardizasyonu i¢in olusturulmus Hizmet
Sunma Yetenegi Modeli ile e-devlet hizmetlerinin vatandasa ulastirilmasi noktasindaki
yeteneklerin degerlendirilmesi amaciyla olusturulan E-Devlet Kapasite Kontroli bu

kategoride 6ne ¢ikan modellerdir.

E-Devlet Projeleri Icin Biitiinsel Yaklasim Modelleri: Bu modeller e-devlet
hizmet gelistirme projelerinin durumlarini degerlendirmek iizere olusturulmustur. Bu
konuda en bilinen modeller; e-devlet hizmetlerinin 6nceden modellemesi yapilarak
teknolojik gelismelere uygunlugunun belirlenmesi amaciyla olusturulan Wimmer'in
Butlinsel Cercevesi ile bir e-devlet projesinin basarili olup olmayacagmi 180 gosterge

ile analiz eden Yetenek Degerlendirme Arag Seti’dir.

Ilgili Ozel Amach Modeller: Bu modeller daha ¢ok var olan bir is siirecinin, bir
e-devlet uygulamasma déniistiirlilmesi amaciyla gelistirilmistir. Bilgi ve Ilgili
Teknolojiler Icin Kontrol Hedefleri (COBIT), Bilgi Sistemleri Birlikte Calisabilirlik
Duzeyleri (LISI) ve Kurumsal Mimari Olgunluk Modeli (EAMM) bu tir

modellerdendir.

E-Devlet Gelisim Modelleri: E-Devlet doniistimiinii ¢esitli asamalar baglaminda
degerlendirerek, e-devletin gelisimini ve doniisiim siirecinin bagarisini izlemeye yarayan
modellerdir. Ilgili literatiirde basta Layne ve Lee (2001), Hiller ve Belanger (2001),
Moon (2002), Gartner (Baum & Di Maio, 2000) ve Birlesmis Milletler ve Amerikan
Kamu Yonetimi Dernegi Ortak Modeli (UN/ASPA, 2002) olmak Uzere 20’den fazla
olgunluk modeli bulunmaktadir (Fath-Allah vd., 2014). Literatiirde en ¢ok vurgulanan
gelisim modeli ise Layne ve Lee’nin modelidir (Andersen & Henriksen, 2006; Fath-
Allah vd., 2014; Kawashita vd., 2020; Sobaci, 2012, s. 22).



Layne ve Lee, ABD’de uygulanan e-devlet girisimlerinden yola ¢ikarak bir
biiyiime modeli 6nermektedir. Onerilen model birbirini takip eden dort asamadan
olusmaktadir: kataloglama, islem, dikey biitiinlesme ve yatay biitlinlesme. Layne ve
Lee, e-devletin ilk asamasi olan kataloglama asamasinda, kamu kurumlarmin ¢ogu
zaman Oncelikle bir web site gelistirme egiliminde oldugunu belirtmislerdir. Gelistirilen
web sitelerinde kurumlar, kendileri ile ilgili katalogladiklar1 bilgileri tek yonlii olarak
vatandaslara sunarlar. Bu asamanin son safhalarinda kurumlarin web siteleri,
indirilebilir formlarin yer aldigi ve bilgilerin aranabildigi bir portal haline doniisiir.
Islem asamasinda, kamu kurumlarmin i¢ islemleri i¢in kullandiklar1 sistemler,
vatandaglarin kullanimina sunulur ve ortak veri tabani kullanimi sayesinde vatandaglar

kamusal islemlerini anlik tamamlayabilirler.

Layne ve Lee’ye gore kataloglama ve islem asamalar1 hizmetlerin dijitallesmesi
ve otomatiklesmesi amacini tasirken, dikey ve yatay biitiinlesme asamalar1 e-devlet
hizmetlerinin doniisiimiinii ifade etmektedir. Bu a¢idan dikey biitiinlesme asamasinda,
farkli alanlarda hizmet veren kamu kurumlari, ortak faaliyet alanlarina iliskin olarak
veri paylasimi sayesinde, birlikte e-hizmet sunabilme imkéanina sahip olurlar. Vergi
miikellefi olan bir vatandasin, igyeri adres bilgilerinin bagka bir kamu kurumunun veri
tabanindan faydalanilarak dogrulanmasi dikey biitiinlesme asamasina Ornek olarak
gosterilebilir. Yatay biitlinlesme asamasinda ise kamu kurumlari ortak bir portal
iizerinden tiim veri tabanlarim1 diger kurumlarla paylasir. Boylece vatandaslarin bir
islem i¢in farkli kurumlara gitmesine gerek kalmaz ve islemlerin tek noktadan
yapilmasma imkan saglanmis olur. Ornegin, bir kamu kurumunda ise baslayan bir
kisinin mezuniyet belgesi, ikametgdh belgesi ve smav sonuc¢ belgesinin sistem

iizerinden alinabilmesi yatay biitiinlesme asamasinda gerceklesmektedir.

1.2. Tiirkiye’de E-Devlet ve E-Vergi Uygulamalari
1.2.1. Tiirkiye’de E-Devlet Uygulamalart

Bilgi toplumuna gegis siireci ile beraber ortaya ¢ikan yeni toplumsal ihtiyaclar

ve beklentiler dogrultusunda, devletlerin e-doniisiime! iliskin politika olusturmalar

! E-Déniisiim ile klasik bir kamu y®netimi anlayisindan BiT’lerden faydalanilarak daha
katilimci, seffaf ve kamu hizmetlerinin sunumunda daha modern bir yapiya, diger bir ifadeyle
bugiinkii anlamiyla e-devlete gecis siireci kastedilmektedir.
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1990’11 yillara tekabiil etmektedir. O yillarda ilk olarak ABD’de baslayan doniisiim
cabalarmi, 2000°li yillara dogru Avrupa Ulkeleri dikkatle takip etmis ve Avrupa
Birligi’nin e-devlete yonelik politika gelistirme konusundaki ilk kurumsal girisimi olan
E-Avrupa Projesi ortaya ¢ikmustir. 2000 yili sonrasinda ise Birlesmis Milletler ve
Uluslararast Telekomiinikasyon Birligi tarafindan Dinya Bilgi Toplumu Zirvesi
diizenlenmis ve zirvede e-devlet, bilgi toplumuna gegiste 6nemli bir asama olarak

goriilmiistiir (Demirel, 2004; Demirhan, 2011).

Turkiye de e-devlete gecis niyetini, diinyada yasanan gelismelere paralel olarak
2001 yilinda, Avrupa Birligi aday iilkelerinin olusturdugu “eAvrupa + Girigimi”ne {iye
olarak gostermistir. Girisime {iiye iilkeler tarafindan olusturulan eylem planinda, 2003
yili sonuna kadar gerceklestirilmek tizere belirlenen amaclar, Tirkiye’de e-devlet
doniisiimiine yonelik stratejilere yon vermesi bakimindan énemlidir (Ozlii, 2002; Sahin

& Orselli, 2003). Bu amaglar sunlardir (Avrupa Komisyonu, 2001):

I. Bilgi toplumunun temel yap1 taslarim1 olusturma c¢aligmalarmin
hizlandirilmasu.
Ii.  Daha ucuz, daha hizli, daha glvenli internet.
iii.  Insan kaynagina yatirmm.

iv. Internet kullaniminin canlandirilmasi.

E-Doéntisiime yonelik uluslararas: bu girisimler ve Tiirkiye’nin de bu girisimleri
yakindan takip ederek ilgili kurumlarca stratejiler gelistirmesi, ulusal anlamda bazi
uygulamalarin hayata geg¢irilmesine olanak saglamistir. Bu uygulamalardan en 6nemlisi,
Niifus Vatandaslik Isleri Genel Miidiirliigiiniin 1972 yilindan itibaren devam eden ve
2002 yilinda sonuglandirilan Merkezi Niifus Idaresi Sistemi (MERNIS) projesidir.
MERNIS’in 6nemi, Tiirkiye’de e-devletin ilk uygulamalarindan biri olmasinin yani sira,
sag ve Ol tiim vatandaslara benzersiz kimlik numarasi atamis olmasidir. Vatandaslara
tanimlanan bu benzersiz kimlik numaralari, ilerleyen donemlerde diger kurumlarin ortak

platformlar Gzerinden e-hizmet sunmasinin 6niinii agmistir (Bastan & Gokbunar, 2004).

Niifus Vatandaslik Isleri Genel Miidiirliigii’niin MERNIS projesi ile birlikte,
Tiirkiye’de birgok farkli kurum yeni e-devlet hizmetlerini kullanima sunmustur.
MERNIS’in yani sira erken donem e-devlet uygulamalarindan bazilari; Emniyet Genel
Midiirliigi’nin Polis Agr (POLNET), Adalet Bakanligi’nin Ulusal Yargt Ag1 Projesi
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(UYAP), Maliye Bakanligi’nin SAY2000i ve Vergi Dairesi Otomasyon Projesi’dir
(VEDOP) (Delibas & Akgiil, 2010).

Turkiye’de e-devlete gegis sirecine, daha Once e-devlet olgunluk modelleri
bashg altinda da deginildigi gibi, basit bir web sitesinden tek yonli bilgi sunumu ile
baslanilmistir. Sonrasinda Tiirkiye Ulusal Enformasyon Altyapisi Ana Plan1 (TUENA),
KamuNET, e-Tirkiye Girisimi, e-Dontisiim Tiirkiye Projesi gibi ulusal proje ve
girisimler sayesinde, ¢ok sayida kamu kurumu kendi hizmet alanlarma iliskin olarak
projeler gelistirmis ve bu sayede genis bir e-hizmet agma ulagilmistir. Giiniimiizde ise
tim bu hizmetlerin E-Devlet Kapisi’na entegre olmasiyla, e-devlet gelisim siirecinde
onemli bir seviyeye ulasilmistir. 09.01.2022 tarihi itibariyla E-Devlet Kapisi’nda 852
kurulusun 6.264 hizmeti bulunurken toplamda 57.738.624 kullaniciya hizmet
verilmektedir (E-Devlet Kapisi, 2022)

1.2.2. Tiirkiye’de E-Vergi Uygulamalar ve Ilgili Literatiir

E-Vergi, hem vergi idaresinin hem de muhataplarmin (miikellefler, diger kamu
kurumlari, 6zel sektor, sivil toplum kuruluslari) vergisel islemlerinin elektronik ortama
tasinmasini ya da bu islemlerin elektronik ortamda yapilmasini ifade etmektedir (Ates &
Gurses, 2020). E-Vergi, e-devletin 6nemli bir alt boyutudur ve gerek idareye gerekse de
miikelleflere 6nemli kolayliklar saglar. Ornegin vergi ddevi miikelleflere gelirlerini
zamaninda bildirme, hesaplanan vergileri zamaninda 6deme, mikellefiyetleri ile ilgili
konularda meydana gelen degisiklikleri idareye zamaninda bildirme gibi sorumluluklar
yiiklerken idareye de hesaplanan vergileri zamaninda tahsil etme, tahsil edilemeyen
alacaklar1 takip etme, miikelleflerin vergisel islemlerini zamaninda yerine getirme gibi
sorumluklar yukler. E-Vergi uygulamalari bu sorumluluklarm karsilikli olarak yerine
getirilmesini 6nemli Ol¢iide kolaylastirmakta, vergi maliyetlerini diisirmekte, aym
zamanda vergi gelirlerini arttirmaktadir. Nitekim Allahverdi ve digerleri (2017)
tarafindan, Tirkiye’deki e-vergi sistemlerinin vergi gelirleri ve maliyetleri tzerindeki
etkilerinin analiz edilmesi amaciyla yaptiklar1 ¢alismada, e-vergi sistemine gegis ile
birlikte vergi gelirlerinde artis, vergi maliyetlerinde ise azalis gdzlendigi bulgusuna

ulasilmistir.

Sagladigi bu avantajlar nedeniyle Tiirkiye’de e-vergileme ile baglantili kurum

ici, kurum dis1 ve kurumlar arasi olmak {iizere ¢ok sayida proje ve uygulama
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gelistirilmistir (Tablo 1). Bu proje ve uygulamalardan en 6nemlisi, Tiirkiye’de e-vergi

uygulamalari noktasinda ilk proje ve diger uygulamalarin gelistirilmesi noktasinda

onemli bir asama olan Vergi Dairesi Otomasyon Projesi’dir (VEDOP). Bu proje ile

vergi dairesinde manuel olarak yapilan is ve islemlerin bilgi teknolojileri vasitasiyla

yapilmasi, verilerin dijital ortama aktarilmasi, kurumsal iletisim ve ag yapisinin

olusturulmasi amaclanmistir.

Tablo 1: Turkiye'de E-Vergiyle Tlgili Olarak Gelistirilen Uygulama ve Projeler

Kurum ici Uygulamalar
(G2E)

Kurum Dis1 Uygulamalar
(G2B, G2C)

Kurumlar Arasi
Uygulamalar (G2G)

'Vergi Dairesi Otomasyon Projeleri: VEDOP,
VVEDOP-2, VEDOP-3, E-VDO, E-VDB

Diger Otomasyon Projeleri: Midir Denetim
Otomasyon Sistemi (M-DQOS), MTV Daireleri
Otomasyon Uygulamalar1 (MOTOP), Takdir
Komisyonu Otomasyon Uygulamasi
(TAKKOM), Dava Takip Uygulamasi
(DATAP), GIBUX isletim Sistemi

Bilgi Toplama ve Vergi Istihbaratina Yonelik
Uygulamalar: Vergi Kimlik Numarasi
Uygulamasi, Bilgisayar Destekli Denetim Projesi
(BIDDEP), Veri Ambar1 Uygulamasi (VERIA),
E-Ticaret ve Miikellef Uyumunun Izlenmesi
Bilgi Transfer Sistemi (BTRANS), Miikellef
Bilgi Sistemi (MBS), Performans Bilgi Sistemi
(PBS), Mekansal Veri Analizi Sistemi (MEVA)
Riskli Mukelleflerin Tespitine Yénelik
Uygulamalar: Sahte Belge Risk Analiz
Programi (SARP), Riskli fade Takip ve Analiz
Programi (RITAP), Veri Gorsellestirme ve
Analiz Sistemi (VEGAS), Bandrollii Uriin
izleme Sistemi (BUIS), Merkezi Risk Analizi ve
Katmanlastirma Modeli (MERAK)

Vergi iadelerine Yonelik Uygulamalar: KDV
[adesi Risk Analiz Sistemi (KDVIRA), KDV
Makro Analiz Raporu Uygulamasi (MAR), KDV
[ade Takip Sistemi (KDVITS), OTV ladesi Risk
Analiz Sistemi (OTVIRA), Elektronik OTV
Takip Sistemi (OTVBIS), Gelir/ Kurumlar
Vergisi lade Sistemi (GEKSIS),

Diger Uygulamalar: VDK Vergi Denetim
Analiz Sistemi (VDK-VEDAS), VDK Surekli
Gozetim ve Denetim Ag1 (VDK-SIGMA), VDK
Bilgi Sistemi (VDK-BIS), E-OZELGE, E-
YOKLAMA, E-TEBLIGAT, Insan Kaynaklar1
Otomasyon Uygulamas1 (INKA), Kurumsal E-
Belge Ydnetim Sistemi (KEYS)

Elektronik Ortamda
Verilecek Beyanname ve
Bildirimlere Yonelik
Uygulamalar: Elektronik
Beyan Sistemi Uygulamasi (E-
BEYANNAME), Hazir Beyan
Sistemi Uygulamasi (HAZIR
BEYAN)

Elektronik Ortamda
Duzenlenecek Belgelere
Yonelik Uygulamalar:
Elektronik Fatura Uygulamasi
(E-FATURA), Elektronik
Arsiv Fatura Uygulamasi (E-
ARSIV FATURA), Elektronik
Bilet ve Yolcu Listesi (E-
BILET VE E-YOLCU),
Elektronik Irsaliye Uygulamasi
(E-IRSALIYE), Elektronik
Serbest Meslek Makbuzu
Uygulamasi (E-SMM),
Elektronik Mistahsil Makbuzu
Uygulamasi (E-MM)
Elektronik Ortamda
Tutulacak Defterlere Yonelik
Uygulamalar:

Elektronik Defter Uygulamasi
(E-DEFTER), Defter Beyan
Sistemi

Diger Uygulamalar: internet
Vergi Dairesi Uygulamasi,
Interaktif Vergi Dairesi Projesi,
Yeni Nesil Odeme Kaydedici
Cihaz (OKC) Uygulamast,
[adem Nerede Uygulamas, E-
OZELGE, E-YOKLAMA, E-
TEBLIGAT

Elektronik Banka
Tahsilat1 Sistemi
(EBTIS), Elektronik
Tahsilat Sistemi (E-
TAHSILAT), Kamu
Alacaklar1 Tahsil Projesi
(KATP), Elektronik
Haciz Sistemi
Uygulamas1 (E-HACIZ),
Haciz Ihbarnameleri
Takip Progranmi (HITAP
89), Kurumsal Elektronik
Tebligat Sistemleri
(KETSIS), Giimriikler
Miistesarligi Baglanti
Sistemi (GUMBS)

Kaynak: Tablonun hazirlanmasinda Canbolat, 2019’dan yararlanilmustir.

VEDOP 1998 yilinda hayata gegirilmis ve 2004 yilina kadar 22 il merkezinde

155 vergi dairesine uygulanmistir. Bu projenin ikinci asamasi olan VEDOP-2 (2004-
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2006) projesi ile proje daha da yayginlastirilmig ve 283 yeni vergi dairesi daha
uygulama alanina dahil edilmistir. Son asama olan VEDOP-3 (2007-2010) asamasi
sonunda ise tiim vergi daireleri otomasyon sistemine dahil olmustur (GIB, 2021b, s. 23).

VEDOP projelerinin tamamlanmasi ile birgok e-vergi uygulamasi asamali olarak
hizla hayata gegirilmeye ¢alisilmistir. Bu uygulamalarin en 6nemlilerinden biri de bu tez
calismasinda inceleme nesnesi olarak belirlenen IVD uygulamasidir. 28.02.2018
tarihinde uygulamaya gegirilen IVD araciligiyla, miikellef olmasma bakilmaksizin tiim
vatandaslar vergi kayitlarna iliskin bilgilere erisebilme, vergi 6deme, belge dogrulama,
bagvuru yapma, dilek¢e verme gibi yogun kullanilan islemleri ¢evrimici olarak zaman
kisit1 olmaksizin tamamlayabilmektedir. Sistemde, kullanima agildigi 2018 yilinda 50
adet hizmet bulunurken, 2019 yilinda 47 yeni hizmet daha eklenerek sunulan toplam
hizmet sayis1 97 olmus (GIB, 2020); Haziran 2021 itibariyla da sunulan hizmet sayis1
203’e ulagmustir (GIB, 2021a). Sisteme eklenen hizmet sayis1 her gegen giin artmakta

olup sistem Uizerinden yapilabilecek bazi islemler Tablo 2°de gosterilmistir?.

Tablo 2: iVD Sistemi Kullanilarak Yapilabilecek Baz1 islemler

Sifresiz islemler Sifreli Olarak Yapilabilen islemler

Hizhi Odemeler Dogrulama Hizmetleri |Miikellefiyet islemleri Vergisel Islemler

Belge numarasi ile Is yeri adres degisikligi

E-Belge dogrulama Ozelge talebi

6deme bildirimi
Motorlu tasit vergist E-Vergi levhasi sorgulama |ise baslama bildirimi 'Ver'g'l ceza Ih.bamameSI
6deme indirim talebi

- . Giimriik ¢ikis beyannamesi [Mikellefiyet durum Vergi ceza ihbarnamesi
Tecilli borg 6deme ; X

sorgulama yazisi talebi uzlagma talebi

Trafik para cezasi Mukellefiyet ve borg Sube is yeri Engellilik Vergi Indirimi
6deme durum yazisi dogrulama  |agilig/kapanig bildirimi |Dilekgesi
Cep telefonu harci OTV2A 6deme belgesi Unvan degisikligi Harg ve Degerli Kagit Bedeli
6deme sorgulama dilekgesi fade Talebi Dilekgesi
Pasaport Degerli Re’sen terk ettirilen Yonetici degisikligi Gayrimenkul Sermaye Iradi
Kagit Bedeli Odeme |miikelleflere ait sorgulama |dilekgesi Istisna Dilekgesi

Yabancilar igin vergi

Siirtioti Belgesi Harct kimlik numarasindan

Faaliyet konusu Belge Iptal Talep Dilekgesi

Odeme degisikligi dilekgesi
sorgulama
. Vergi kimlik numarasi . - . |Belgelerin Yeni Adreste
Tapu harci 6deme sorgulama Hisse devri dilekgesi Kullanilmasina Dair Dilekce
Yurt dis1 ¢ikig harci  [Vergi kimlik numarasi e-Vergi Levhasi Mukimlik Belgesi Talebi
ddeme dogrulama Olugturma Dilekgesi

2 VD ile yapilabilecek tiim islemlere https:/ivd.gib.gov.tr/ adresinde yer alan ‘“Neler
Yapabilirim” baglantisindan ulasilabilir.
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Gelir Idaresi Baskanligi’nin 2019-2023 Stratejik Planinda IVD’nin amaci ile
ilgili olarak su ifadeye yer verilmistir (GIB, 2019):

“...vergi dairesinde fiziksel olarak yapilan iglemlerin, adres ve vergi dairesi yetki
alanmi simwrt bulunmaksizin - kullanmicilar  tarafindan; veri, bilgi, belge alimip
verilebilmesine imkdn taninan bir sekilde internet tizerinden gerceklestirilebilmesi,
vatandaslara/miikelleflere  aracisiz  olarak sunulan elektronik  ortamdaki
hizmetlerin bir araya getirilmesi, elektronik ortamda olmayan hizmetlerin basit ve
islevsel bir yaklasimla elektronik ortama tasimmas: ile Gelir Idaresi Baskanhg
birimlerinin gorev tammlari igerisinde yer alan iglemlerin internet sayfasi
tizerinden bagslatilmasit ve sonlandwrilmasin kapsayacak sekilde yiiriitiilebilmesi,
kullanicilarla aninda iletisim kurularak vergisel islemlerde kolaylik, hiz ve etkinlik
saglanarak tiim gercek ve tiizel kisilerin kendilerine sunulan hizmetlerden

yararlanabilmesi amaglanmaktadr.”

Tiirkiye’de e-vergi uygulamalarmin gelismesi ve yayginlasmasina paralel olarak,
ilgili alanda akademik c¢alismalar da ortaya koyulmaya baglanmistir. Literatiir
incelendiginde, bu alandaki c¢alismalarin 2000’li yillarin baglarma kadar gittigi
gorulmektedir (Ates & Giirses, 2020). Bahse konu calismalarin genelde 6 ana baslik

etrafinda yogunlagtig1 anlagilmaktadir:

1. E-Vergi sistemlerini vergi denetimi ve kayit disi ekonomi baglaminda ele
alan calismalar (Caglar, 2011; Calayoglu, 2019; Demir, 2018; Memis vd.,
2019; Sercemeli, 2019; Tirk, 2010; Unal, 2018; Uzun Kocamis & Kekeg,
2017)

2. E-Vergi sistemlerini vergileme, vergi maliyeti, vergilemede iktisadilik ve
vergi uyumu gibi konular cergevesinde ele alan caligmalar (Admis, 2019;
Altintas, 2019; Ay, 2019; Cimen, 2016, 2017; Copur, 2021; Onkan, 2013;
Onursal, 2019; Tokdemir, 2019)

3. Genel olarak e-vergi proje ve uygulamalari, vergilemede e-doniisiim siireci,
e-vergi uygulamalarinda karsilasilan sorunlar, uygulamalarin
smiflandirilmasi, karsilastirilmas: gibi konulara odaklanan ¢alismalar (Ates,
2021; Canbolat, 2019; Celebi, 2018; Celik, 2018; Cenikli & Sahin, 2013;
Evcimen, 2005; Oz & Bozdogan, 2012; Ozgen, 2012; Turna, 2021)
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4. E-Vergi uygulamalarini biligim sistemlerinin gelisimi, yapay zeka ve mobil
teknoloji gibi konular cercevesinde degerlendiren ¢alismalar (Ates & Giirses,
2020; Tlgar, 2019; Ozgen, 2008; Taytak & Vural, 2019; Yereli & Sahin,
2020),

5. E-Defter, e-tebligat, e-fatura, e-yoklama gibi bir ya da birkag e-vergi
uygulamasini konu edinen ¢alismalar (Akdemir, 2008; Akkaya, 2020; Arslan
& Binis, 2016; A. Bayraktar, 2019; Canakgioglu, 2021; Isik vd., 2014; Kefe
& Kanarig, 2019; Yurtsever, 2016)

6. E-Vergi sistemlerinin benimsenmesine odaklanan ¢aligmalar (C. Bayraktar &
Yildirim, 2017; Demirbas vd., 2012; Sandalc1, 2021; Turan & Ozgen, 2009)

Yukarida yer alan literatir incelemesinden hareketle, e-vergi uygulamalarini
mukellefler perspektifinden ele alan, diger bir ifadeyle e-vergi uygulamalarinin
miikellefler tarafindan benimsemesine odaklanan c¢alismalarin olduk¢a az oldugu

gorulmektedir.

1.3. Benimseme ve Basari Teori ve Modelleri

Yeni bir teknolojinin gelistirilmesi kimi zaman yiiksek maliyetlere katlanmay1
ve gelecege yonelik bazi riskleri listlenmeyi gerektirebilir. Gelistirilen teknolojilerin
kullanim = siirelerinin artmasi, katlanilan maliyetleri ve riskleri azaltan ©Onemli
unsurlardan biridir. Dolayisiyla bir teknolojinin kullanicilar tarafindan kabul gormesi ve
uzun siireli kullanimi, daha yeni teknolojilerin gelistirilmesine imkan saglayabilirken
tersi durumda da o teknolojinin bir daha kullanilmamasina yol agabilir (Sharma &
Mishra, 2014). Bu anlamda, bireylerin bilgi teknolojileri baglaminda karar verme
davranisinin altinda yatan sebeplerin kesfedilmeye ¢alisilmasi meselesi uzunca siireden
beri yonetim bilisim sistemleri arastirmacilarimin ilgi gosterdigi konulardan biri
olmustur (Compeau & Higgins, 1995; P. J. Hu vd., 1999; Mathieson, 1991) Buna
paralel olarak, ge¢cmisten bugiine insanlarin bir teknolojiyi ya da teknolojinin ortaya
¢ikardig1 Uiriinii benimseme davraniglari lizerine etki eden etmenleri aragtirmak amaciyla

cesitli benimseme teori ve modelleri gelistirilmistir.
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1.3.1. Benimseme Teori ve Modelleri

Baslangicta insanlarin bir teknolojiyi ya da teknolojinin ortaya ¢ikardig: tirlinii
benimseme davranislarinin altinda yatan nedenler daha ¢ok inang, niyet, kullanima
yonelik tutum, kaygi gibi psikolojik etmenlerle agiklanmaya calisilmistir. Bu
dogrultuda, literatiirde, basta Yeniliklerin Yayilim1 Teorisi (YYT), Gerekceli Eylem
Teorisi (GET), Sosyal Biligsel Teori (SBT) ve Planli Davranis Teorisi (PDT) olmak
uzere genel benimseme teorileri olarak nitelendirilen ve daha ¢ok davranig bilimleri
alani icerisinde yer alan birgok farkli teori model gelistirilmistir (Cinar vd., 2018). Bu
teori ve modellerden GET ve PDT literatirde aragtirmacilar tarafindan sik¢a vurgulanan

iki teoridir.

GET, tiiketici davraniglarinin, akademik basarinin belirlenmesi ve bilgi
sistemlerinin benimsenmesi de dahil olmak iizere oldukga genis bir uygulama alanina
sahip sosyo-psikolojik bir teoridir. Bu teori esas itibariyla bir davranisin, o davranisi
gerceklestirmeye yonelik davranigsal niyet tarafindan belirlendigi varsayimina
dayanmaktadir (Ogrezeanu, 2015). Diger bir ifadeyle, bir bireyin bir davranisi
gergeklestirme niyeti ne kadar giiclilyse davranisin ortaya ¢ikma giicii de o kadar
guclidir. GET’de davranisin belirleyicisi olan davranigsal niyet, bir kisinin 6znel
normlarma ve Kullanima yénelik tutumuna baghdir (Sharma & Mishra, 2014). Oznel
norm, kisinin bir davranis1 gerceklestirme noktasinda, digerlerinin o davranigla ilgili
istek ve arzularinin ne olduguna dair algisin1 (Ogrezeanu, 2015); kullanima yo6nelik
tutum ise bireyin bir seye kars1 gelistirdigi olumlu ya da olumsuz duygular1 (incelemeye
konu bir sistemin kullanimini iyi ya da k&tii bulmasi gibi) ifade etmektedir (Cinar vd.,
2018). GET genel bir teori oldugu i¢in davranis i¢in gerekli olan inang¢larin ne oldugunu
belirtmez. Bu nedenle, bu modelin kullanilmas1 durumunda, arastirmaya konu davraniga

iliskin inanglarin belirlenmesi gerekmektedir (Davis vd., 1989).

PDT ise, GET’in teorik altyapisinin iizerine insa edilmis bir teoridir. GET’ e
yoneltilen, goreceli olarak daha statik bir tutum yapisina sahip olmasi nedeniyle
davranigsal sonucun tahmin edilmesini giiclestirebilecegi elestirisi, bu modelde dikkate
alinmistir (Sharma & Mishra, 2014). Bu amagla davranissal niyet {izerine etki eden

6znel norm ve kullanima yonelik tutum faktorlerine, GET’den farkli olarak davranissal
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kontrol algis1 degiskeni de eklenmistir. Davranigsal kontrol algisi kavrami, Bandura
(Bandura, 1977) tarafindan 6ne sirtlen bir kavram olan ve SBT’de yer alan 6z-yeterlik
kavramina dayanmaktadir (Sharma & Mishra, 2014). Davranigsal kontrol algisi, bireyin
gergeklestirecegi davranisin kolay ya da zor olmasina iligkin yeterlilik algisidir. Bu
degiskeninin belirleyicisi ise kontrol inanglaridir. Kontrol inanglari, bireyin bir seyi
kullanabilmek i¢in gerekli olduguna inandig1 bilgiye erisme ihtimaline yonelik inanglar1

olarak tanimlanabilir (Ajzen, 1991; Cinar vd., 2018).

Genel benimseme teori ve modelleri, teknoloji i¢eren {iriin ve hizmetlerin sikga
hayatimiza girmesiyle, e-devlet de dahil olmak Uzere bir teknoloji Grini ya da
hizmetinin benimsenmesine ve basarisina odaklanan teori ve modeller i¢in bir temel
olusturmustur. Bu baglamda, literatiirde genel benimseme teori ve modellerinin yani
sira bilgi sistemleri 6zelinde konuyu ele alan; Teknoloji Kabul Modeli (TKM), Kisisel
Bilgisayar Kullanim Modeli (KBKM), Motivasyonel Model (MM), Teknoloji Kabul
Modeli ve Planli Davranis Teorisi Birlestirilmis Modeli (TKM-PDT), Birlestirilmis
Teknoloji Kabul ve Kullannm Teorisi (BTKKT), Bilgi Sistemleri Basari Modeli
(BSBM) gibi teori ve modeller ortaya ¢ikmistir (Cimar vd., 2018). TKM ve BTKKT bu

alanda en ¢ok kullanilan benimseme teori ve modellerindendir.

1.3.1.1. Teknoloji Kabul Modeli

TKM de PDT gibi GET’in teorik temelleri iizerine insa edilmis bir modeldir.
GET, cok c¢esitli alanlarda uygulanmis, birey davranislarini tahmin etmede basaril
oldugu ispatlanmig bir modeldir. Ancak tiim alanlara uygulanabilir olmasindan da
anlasilacagi tizere genel bir gerceveye sahiptir (Davis vd., 1989). Bu dogrultuda Davis,
1986 yilindaki doktora tez ¢alismasinda, GET modelini teknoloji ve bilisim sistemleri
Ozelinde ele alarak, kullanighilik algis1 ve kullanim kolayligi algisinin teknoloji
benimseme davraniginin en 6nemli belirleyicileri oldugunu ileri stirmiistiir. Kullanislilik
algisi, olast kullanicilarin  bir teknolojiyi kurumsal olarak kullandiklarinda i
performansinda artis olacagina dair algilarint ifade eder. Kullanim kolaylig: algist ise

olas1 kullanicinin ilgili teknolojinin kullaniminin onun i¢in zahmetsiz olmasina yonelik

algisini ifade eder (Davis, 1986; Davis vd., 1989).

Davis’e gore bir kullanicinin bir sistemi kullanmaya yonelik genel tutumu, onu

gercekten kullanip kullanmayacaginin ana belirleyicisidir. Sekil 1’den de anlasilacagi

18



Uzere davranigsal niyet, kullanima yonelik tutum ve kullamighlik algisi tarafindan
belirlenirken kullanima yonelik tutum, kullanighlik algis1 ve kullanim kolayligi algisi
tarafindan belirlenmektedir. Kullanim kolaylig1 algisi ile kullanishilik algis1 arasinda bir
nedensellik iliskisi vardir. Modelde bagimsiz degisken olarak yer alan dis etkenler,
kullaniglilik algis1 ve kullanim kolaylig1 algisin1 dogrudan etkilerken tutum ve davranisi,
kullanighilik algis1 ve kullanim kolaylig1 algis1 iizerinden dolayli olarak etkiler.
TKM’nin temel amaci, bilgi sistemleri ve teknolojiler baglaminda dig faktorlerin
inanclar, niyetler ve tutumlar Uzerindeki etkisini izlemek icin bir cerceve cizmektir
(Cmar vd., 2018; Davis, 1986; Davis vd., 1989).

Sekil 1: Teknoloji Kabul Modeli

Kullaniglilik
/ Algist
\ 4
Kullanima Davranigsal
Dis Etkenler Yoénelik > anis »| Davranig
Niyet
Tutum
\ Kullanim /
Kolayligi
Algisi

Kaynak: Davis vd., 1989

Bu modele bazi sinirliliklar igermesi nedeniyle gesitli elestiriler yoneltilmistir.
Bu noktada, teknoloji benimseme c¢alismalarinda 6nemli bir yere sahip olan TKM
hakkindaki elestirilere yer vermenin, bu modelin sonraki versiyonlari ile diger teori ve
modellerin anlasilmasi bakimindan yerinde olacagi diisiiniilmektedir. TKM hakkinda
one ¢ikan baz elestiriler sunlardir (A. Khan & Qudrat-Ullah, 2021):

e TKM, 6znel norm veya sosyal etki degiskenlerini icermemektedir (Davis
vd., 1989).

e TKM’de, kullanicinin belirli bir sistemi benimsemeye yonelik tutumunu
etkileyebilecek cinsiyet, yas ve deneyim gibi demografik faktorlere yer
verilmemistir (Agarwal & Prasad, 1999).

e TKM; maliyet, zaman ve uzmanlik eksikligi gibi 6nemli zorluklar:
icermez (Dishaw & Strong, 1999).
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e TKM; sistem ozellikleri, egitim durumu, finansal maliyet, yonetim ve
teknik destek gibi bazi faktorleri hesaba katmamaktadir (Handy vd.,
2001).

e TKM, kiiltiirel ve sosyal degiskenleri modele dahil etmemistir (Biljon,
2006).

Bu baglamda, TKM’ye yoneltilen elestirilerin ardindan model {izerinde bazi
giincellemeler yapilmistir. Ornegin Venkatesh ve Davis (2000), TKM’ye dznel norm,
imaj, ve gonullulik gibi sosyal etki faktorlerini; is ile ilgililik, ¢ikt1 kalitesi, sonuglarin
gOzlemlenebilirligi gibi de biligsel siire¢ faktorlerini eklemislerdir. TKM2 olarak
adlandirilan yeni modelde kullanislilik algisina; 6znel norm, imaj, ¢ikti kalitesi, isle
ilgililik, sonuglarin  gozlemlenebilirligi bagimsiz  degiskenlerinin  etki ettigi
varsayllmistir (Sekil 2). TKM2’de ayn1 zamanda tecribe ve goniillillik adinda iki
dizenleyici (moderator) degisken bulunmaktadir. Bu degiskenler, 6znel normun
davranigsal niyet tizerindeki etkisinde dlzenleyici rol oynarlar. Bunun yaninda tecriibe
degiskeni ayni zamanda Oznel normun kullanishlik algis1 iizerindeki etkisinde de
dizenleyici degisken olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Venkatesh ve Davis’e gore,
TKM’ye sosyal etki ve biligsel siire¢ faktorlerinin eklenmesi, davranigsal niyetin
aciklanma dlzeyini kayda deger bicimde arttirmistir (A. Khan & Qudrat-Ullah, 2021;
Venkatesh & Davis, 2000).

Sekil 2: Teknoloji Kabul Modeli 2

Tecriibe Gonalluluk
Oznel Norm 7 ' 4
i Kullaniglilik
Algist
Imaj
. Davranigsal Kullanma
. —>
Isle Ilgililik Niyet Davranis:
Cikt1 Kalitesi
Kullanim
Sonuglarin Kolayligi
Gozlemlenebilirligi Algisi

Kaynak: Venkatesh ve Davis (2000)
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TKM?2’den sonra, Venkatesh ve Bala (2008) kullanim kolaylig1 algisi iizerinde
baz1 degisiklikler yapilmistir. Venkatesh ve Bala, TKM3 olarak adlandirilan bu modele
kullanim kolaylhigi algisinin belirleyicileri olarak; ©z-yeterlik, kaygi, harici kontrol
algisi, hoslanma, objektif elverislilik ve algilanan keyif degiskenlerini eklemislerdir
(Sekil 3). Yeni modelde kullanim kolayligi algisinin, davranigsal niyet {izerindeki
etkisinin yani1 sira kullamiglilik algis1 iizerinde de etkili oldugu varsayilmistir. Bu
modelde tecriibe degiskeni, dnceki modelde oldugu gibi, 6znel normun kullanislilik
algis1 ve davranigsal niyet tizerindeki etkisinde diizenleyici rol oynadig1 gibi; kaygi,
hoslanma, algilanan keyif, objektif elverislilik degiskenlerinin kullanim kolaylig1
uzerindeki etkisinde ve kullanim kolayligi algisinin kullanighlik algist ve davranissal

niyet Uzerindeki etkisinde de diizenleyici rol oynamaktadir.

Sekil 3: Teknoloji Kabul Modeli 3

Tecriibe Gonalluluk

Oznel Norm \\\‘ v

A\ 4

Kullaniglilik
Algist

Imaj

Isle Tgililik

Cikt1 Kalitesi

Davranigsal Kullanma
. —>
Niyet Davranis1

Sonuglarin
Gozlemlenebilirligi

Kullanim
Kolayligt
Algisi

Oz-yeterlik

Harici Kontrol
Algist

Kaygi

Hoslanma

Algilanan Keyif

Objektif
Elverislilik

Kaynak: Venkatesh ve Bala (2008)
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1.3.1.2. Birlestirilmis Teknoloji Kabul Ve Kullanim TeorisSi

BTKKT, entegre bir modeldir. Venkatesh ve digerleri (2003) tarafindan YYT,
GET, SBT, PDT, TKM, KBKM, MM ve TKM-PDT Birlestirilmis Modeli’nin teorik
arka planindan faydalanilarak gelistirilmistir. Bu modelde, dnceki teori ve modellerde
zaman zaman farkli isimlerle de yer alan ve bilgi sistemlerinin benimsenmesini
belirleyen dort 6nemli degiskene vurgu yapilmistir: performans beklentisi, caba
beklentisi, sosyal etki ve kolaylastirict kosullar. Modelde, bu dort ana bagimsiz
degiskenin yani sira cinsiyet, yas, tecriibe ve gonillulik dizenleyici degiskenleri
bulunmaktadir. Modelde bulunan performans beklentisi, bireyin sistemi kullanmasinin
is performansina katki saglayacagina inanma derecesi; caba beklentisi, sistem
kullaniminin kolaylik derecesi; sosyal etki, bireyin yeni sistemi kullanmas1 gerektigine
dair kendisi icin 6nemli olan kisilerin inanglarini algilama derecesi; kolaylastirict
kosullar, bireyin sistem kullanimin1 destekleyen bir organizasyonel ve teknik altyapinin
var olduguna inanma derecesi olarak ifade edilebilir (Taherdoost, 2018; Venkatesh vd.,
2003).

Sekil 4’te BTKKT’de yer alan degiskenler arasi iliskiler goriilmektedir. Buna
gore, gercek kullanim {iizerinde bagimsiz degisken olarak yalnizca kolaylastiric
kosullari dogrudan etkisi vardir. Sosyal etki, ¢caba beklentisi ve performans beklentisi,
davranigsal niyeti dogrudan etkilerken, kullanimi davranigsal niyet {izerinden
etkilemektedir. Cinsiyet degiskeninin, bu ii¢ degiskenin davranigsal niyet iizerindeki
etkisinde diizenleyici gorevi bulunmaktadir. Yas degiskeni, tiim bagimsiz degiskenlerin,
davranigsal niyet ve gergek kullanim Uzerindeki etkisinde dizenleyici rol oynarken
goniilliiliik degiskeni, sosyal etkinin, davranigsal niyet iizerindeki etkisinde diizenleyici
rol oynamaktadir. Tecrilbe degiskeninin ise hem caba beklentisi ve sosyal etkinin
davranigsal niyet lizerindeki etkisi tizerinde hem de kolaylastirict kosullarin gergek

kullanim Uzerindeki etkisinde diizenleyici rolt bulunmaktadir.
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Sekil 4: Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi

Performans

Beklentisi Davranigsal

Niyet
Caba Beklentisi
Gergek
Sosyal Etki Kullanim
Kolaylastirict
Kosullar

Cinsiyet Yas Tecriibe [|Gonulluluk

Kaynak: Venkatesh vd., 2003

Gelistirilen bu model ile gercek kullanimin agiklanan varyans orani %70’lere
ulagsmistir (Venkatesh vd., 2003). Bu modelin diger teori ve modellere gore sahip
oldugu vyiiksek agiklama giicii, farkli alanlarda kullanimina katki saglamistir.
Gelistirildigi giinden itibaren farkli alanlarda kurumsal veya bireysel davraniglari
aciklamaya yonelik kullanimi, Venkatesh ve digerlerini (2012), bu modelin sinirlarini,
bilhassa tiketici davranislarini agiklamak amaciyla genisletmeye yoneltmistir. Bu
amacla, BTKKT’nin genisletilmis bir versiyonu olan BTKKT2 modelini
olusturmuslardir (A. Khan & Qudrat-Ullah, 2021; Venkatesh vd., 2012). Bu modelde,
ilk versiyonda olmayan hedonik motivasyon, fiyat degeri ve aligkanliklar bagimsiz
degiskenleri bulunmaktadir (Sekil 5). BTKKT2’ye eklenen degiskenler, daha dnce de
bahsedildigi tlizere tiiketici tarafindan bakisi yansitmaktadir. Hedonik motivasyon, bir
teknolojiyi kullanmaktan elde edilen keyif veya tiuketiciye o teknolojinin eglenceli
gelmesidir. Fiyat degeri, bir teknolojinin maliyeti ile o teknolojiden saglanan fayda
arasindaki pozitif farki ifade eder. Aliskanlik ise Onceki deneyimlerin sonuglarindan

yola ¢ikarak o davranigin yinelenmesi olarak tanimlanabilir (Venkatesh vd., 2012).
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Sekil 5: Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullamim Teorisi 2

Performans
Beklentisi

Davranigsal
Niyet

Caba Beklentisi

Sosyal Etki

Kolaylastirici
Kosullar

Hedonik
Motivasyon

Fiyat Degeri

Aligkanliklar

Yas Cinsiyet || Tecrlbe

Kaynak: Venkatesh vd., 2012

Hatirlanacag iizere onceki modelde kolaylastirict kosullarin davranigsal niyet
tizerinde bir etkisi bulunmamakta, dogrudan gergek kullanim {izerinde etkisi
bulunmaktaydi. Sekil 5’ten de goriilecegi ilizere BTKKT2’deki tiim bagimsiz
degiskenlerin davranissal niyet iizerinde dogrudan etkisi bulunmaktadir. Ote yandan,
kolaylastirict kosullar ve aliskanliklarin davranigsal niyet {izerinde dogrudan etkisi

oldugu gibi gercek kullanim iizerinde de dogrudan bir etkisi sz konusudur.

1.3.2. Basart Modelleri ve Bilgi Sistemleri Basar1 Modeli

Ozel sektdr ve kamu kesimi tarafindan bilgi sistemlerine yapilan yatirimlarin
artmasi, bu sistemlerinin basarisinin 6l¢iilmesi meselesini glindeme getirmis ve hem
sistem gelistiricileri ve uygulayicilar1 hem de arastirmacilar bu konuya biiytik bir ilgi
gostermistir. Bu alandaki calismalar arttik¢a, arastirmacilarin ilgi alanlarina bagl
olarak, bilgi sistemlerinin basarisi ile ilgili birgok farkli goriis ortaya ¢ikmustir (Urbach
vd., 2009). Baslangicta arastirmacilar, bilgi sistemlerinin basarisin1 maliyet-fayda, bilgi
degeri veya organizasyon performansinin bir fonksiyonu olarak 6lgmeye calismislardir

(Zviran & Erlich, 2003). 1980 yilinda diizenlenen Uluslararasi Bilgi Sistemleri
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Konferansi’'nda Peter Keen’in, bilgi sistemleri ¢alismalarinda bagimli degiskenin ne
olmasi1 gerektigi sorusunu gundeme getirmesiyle (DeLone & McLean, 1992; Dérr vd.,
2013) arastirmacilar daha ¢ok bilgi sistemlerinin bagarisinda bagimli ve bagimsiz

degiskenlerin neler olabilecegine odaklanmaya baslamislardir.

Bu baglamda, DelLone ve McLean (1992) bilgi sistemlerinin basarisinin
Ol¢lilmesi noktasinda bagimli ve bagimsiz degiskenlerin belirlenmesinin énemine vurgu
yapmis Ve bilgi sistemlerinin basarisina etki eden faktorleri belirlemek amaciyla énceki
caligmalar1 kategorize ederek yeni bir model 6nermistir (DeLone & McLean, 1992;
Seddon & Kiew, 1994). BSBM olarak anilan ve daha sonra 2003 yilinda giincellenen bu
model, literatirdeki ilk ve en yaygin kullanilan basar1 modeli olma &zelligini
tasimaktadir (DOrr vd., 2013; Nguyen vd., 2015; Urbach & Miiller, 2012). Bununla
birlikte BSBM, igerdigi degiskenlerin ¢ok sayida alt boyuttan olugmasi ve bu alt
boyutlarin inceleme nesnesine gore degisiklik gosterebilme esnekligine sahip olmasi ile
bir cerceve model olma o6zelligine sahiptir. BSBM’nin bir 6zelligi de gerek ilk
versiyonunda gerekse daha sonra giincellenen 2003 yilindaki versiyonunda yer alan ve
daha once benimseme teori ve modellerinde gordiigiimiiz, kullanim ve kullanim niyeti
degiskenlerini icermesidir. Buradan hareketle, BSBM’nin bir basar1 modeli olmasinin

yaninda benimseme modeli oldugu da s6ylenebilir (Gurses, 2021).

BSBM, sistem kalitesi ve bilgi kalitesi bagimsiz degiskenleri ile kullanim,
kullanict memnuniyeti, bireysel etki ve organizasyonel etki bagimli degiskenlerinden
olugsmaktadir. Modelde yer alan sistem kalitesi, kullanicilarin, sistemin islevselliklerini
(kolaylik, sistemin yanit verme siiresi, esneklik, kullanilabilirlik vb.) kullanarak
kullanicilarin ihtiyaclarini ne 6l¢iide karsilayabildiginin bir 6lgiisii iken bilgi kalitesi,
sistemden elde edilen bilgilerin dogruluk, tamlik, ilgililik vb. 6zellikler baglaminda,
kullanicilarin ihtiyaglarma ne dlglide cevap verebildiginin bir dlgiisiidiir (Chang vd.,
2005; J. V. Chen vd., 2015; DeLone & McLean, 2003). Bagimli degiskenlerden
kullanim, bilgi sisteminin yeteneklerini kullanma derecesi ve sekli; kullanici
memnuniyeti, bilgi sistemini kullanmaktan duyulan memnuniyet diizeyi (Petter vd.,
2013); bireysel etki, bilgi sistemini kullanmanin bireysel performans Uzerinde yarattig
etki (i3 performansinda, verimliliginde artis ve gorev etkinliginde iyilesme gibi);
organizasyonel etki ise bilgi sistemini kullanmanin organizasyonel performans

Uzerindeki etkisi (organizasyonel etkinlik, verimlilik ve karlilikta iyilesme gibi) olarak
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tanimlanabilir (DeLone & McLean, 1992). Buna gore, sistem kalitesi ile bilgi sisteminin
teknik basarisi; bilgi kalitesi ile anlamsal basarisi; kullanim, kullanict memnuniyeti,
bireysel etki ve organizasyonel etki ile de sistemin etkili olma basarist 6l¢iilmektedir
(DeLone & McLean, 2003)

BSBM’de bulunan degiskenlerin, birbirleri arasindaki iliskiler Sekil 6’da yer
almaktadir. S6z konusu sekilden de goriilecegi iizere, modelde, sistem kalitesi ve bilgi
kalitesi iki bagimsiz degisken olarak yer almaktadir. Her iki degiskenin de kullanim ve
kullanict memnuniyeti {lizerinde dogrudan etkisi vardir. Bununla birlikte kullanim ve
kullanict memnuniyeti birbirlerini karsilikli olarak da etkilemektedir. Kullanim ve
kullanict memnuniyeti bagimli degiskenleri, bireysel etki degiskenin belirleyicileridir.
Bireysel etki degiskeni ise organizasyonel etki degiskeninin belirleyicisidir. Oyleyse
sistem kalitesi ve bilgi kalitesinin artmasi, kullanicilarin sistemi kullanmaktan duydugu
memnuniyeti ve kullanim diizeylerini arttiracaktir. Bu durumda memnuniyet ve
kullanim, modelde yer alan karsilikl iliskiden de anlasilacagi {izere, birlikte artacaktir.
Kullanimin ve memnuniyetin artmasi ise bireysel olarak is performans: {izerinde
anlamli bir artis saglayacaktir. Bu da organizasyonel anlamda olumlu bir etki
yaratacaktir. Bilgi kalitesi ve sistem kalitesinin azaldigi durumda ise bu iligkilerin tam

tersi gerceklesecektir.

Sekil 6: Bilgi Sistemleri Basar1 Modeli

Sistem Kalitesi Kullanim
Birevsel Etki Organizasyonel
y Etki
- . Kullanici
Bilgi Kalitesi Memnuniyeti

Kaynak: DeLone & McLean, 1992
Gelistirilen bu model, literatiirde oldukga ilgi gormiis, bir ¢ok ampirik
arastirmada test edilmis ve basarili sonuglara ulasilmistir (DeLone & McLean, 2003;
livari, 2005). Ayrica BSBM kullanilarak yapilan arastirmalarin sonuglari, modelde yer
alan degiskenlerin anlamli iligkiler ile birbirine baglh oldugunu gostermektedir. Bu iligki

esasinda bir siireci de ifade etmektedir. Bir bilgi sistemini deneyimleyerek sistem
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kalitesi ve bilgi kalitesinden memnun olan kullanicilar, sistemi kullanmaya devam
edecektir. Kullanim ve memnuniyet, bireysel anlamda kullanicinin isinde olumlu bir

etkiye sebep olur. Bu da organizasyonel manada olumlu bir etki yaratir (DeLone &

McLean, 2003).

BSBM ile ilgili olarak, siireg icerisinde farkli gériisler ortaya ¢ikmistir. Ornegin
Seddon ve Kiew’e (1994) gore, DeLone ve McLean’in modelinde yer alan kullanim
degiskeni, ancak kullanimi zorunlu olmayan sistemler igin bir 6l¢ii olabilir. Ciinkii bir
sistemin zorunlu olarak kullanilmasi, bu degisken i¢in énemli 6l¢iim hatalarinin ortaya
cikmasina sebebiyet verecektir. Bu nedenle, Seddon ve Kiew’e gore, eger kullanimi
zorunlu olan bir sistem arastirma konusu edilmisse, kullanim yerine kullanighlik
degiskenin kullanilmas1 daha dogru olacaktir. Seddon ve Kiew, kullaniglilik ve kullanic1
memnuniyeti degiskenlerinin bir belirleyicisi olarak “Sistemin Onemi” degiskenini
modele dahil ederek, bu iki degiskenin agiklayiciligini arttirmayi amaglamiglardir.
Seddon’un (1997) BSBM’nin genisletilmis bir versiyonu olarak ifade ettigi modelde,
BSBM’de yer alan degiskenler arasi iligkiler yeniden ele alinmig ve modele dort yeni
degisken eklenmistir: beklentiler, sonuglar, kullanislilik algisi, topluma net faydalar. Bu
haliyle Seddon’un 6nerdigi modelin, TKM ve PDT’deki gibi inang, davranig ve tutum
temelli oldugu sOylenebilir (Rai vd., 2002). Ayrica Rai ve digerlerinin (2002) hem
teorik hem de yapisal olarak bu iki modeli (BSBM ve Seddon’un genisletilmis modeli)
analiz ettikleri ¢alismalarinda, her iki modelin de ¢alisma verileri ile uyumlu oldugu

gosterilmistir.

DelLone ve McLean, ilk modelin ardindan o giine kadar yapilmig ampirik
calismalar1 yeniden ele alarak, 2003 yilinda s6z konusu modelde birtakim degisiklikler
yapmiglardir. Yeni modelde (BSBM2), kullanim degiskeninin kaldirilmasi goriisiine
katilmadiklarini ifade ederek, kullanimin zorunlu olmasi hallerinde dahi kullanimin
yogunlugundaki degiskenligin, sistemden saglanan faydalar (zerinde ©onemli bir
etkisinin olabilecegini ileri siirmiislerdir. Bunun yaninda yapilan ¢aligmalarin
bulgularindan yola ¢ikarak modele, Sekil 7°den de goriilecegi tizere hizmet kalitesini
eklemiglerdir. Hizmet kalitesi, her ne kadar sistem kalitesinin bir alt boyutu olarak
diisiiniilse de sistem destek departmanin genel basarisinin degerlendirilmesi agisindan
ayrica modele dahil edilmistir. BSBM’de yer alan bireysel etki ve organizasyonel etki

degiskenleri, BSBM2’de net fayda degiskeni olarak ifade edilmektedir. Kullanimin ¢ok
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yonlii degerlendirilmesindeki zorluklar diigliniilerek, bir tutum olarak kullanim niyeti
modele dahil edilmistir. Sistem kalitesi, bilgi kalitesi ve hizmet kalitesi kullanici
memnuniyeti ile birlikte kullanim niyetini etkilerken; kullanim hem memnuniyet hem

de net fayda tzerinde etkilidir (DeLone & McLean, 2003).

Sekil 7: Bilgi Sistemleri Basar1 Modeli 2

y

Kullanim

istem Kalitesi L
Siste alites Niyeti

Kullanim

Net Fayda

Bilgi Kalitesi

Kullanici Memnuniyeti

Hizmet Kalitesi

Kaynak: DeLone & McLean, 2003
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2. LITERATUR TARAMASI: E-VERGI HIZMETLERINE
ODAKLANAN BENIMSEME VE BASARI CALISMALARI

Calismanin bu bolumiinde, e-vergi hizmetlerine odaklanan benimseme ve basari
calismalarina iliskin genis bir literatiir taramasina yer verilmistir. Literatlirde konu ile
ilgili yayinlanmis calismalarin tespit edilmesi amaciyla; Yiiksekogretim Kurulu (YOK)
Ulusal Tez Merkezi, Google Akademik, DergiPark, TR Dizin ile Scopus, Ebscohost,
Science Direct gibi bir¢ok veri tabanini da barindiran Bursa Uludag Universitesi
Kituphanesi  Toplu Arama sayfalar1 taranmistir. Buna ilaveten  Google

(www.google.com) uzerinden de genel tarama yapilmistir.

Yapilan literatiir taramas1 neticesinde, bir e-vergi hizmetinin benimsenmesine ya
da basarisina odaklanan toplam 71 adet ampirik calismaya ulasilmistir. Bu
caligmalardan 13 tanesi, BSBM ve BSBM2’de yer alan en az bir bagimsiz degiskenin
yine bu modellerde yer alan en az bir bagiml degisken Uzerindeki etkisini konu
edinmistir (Tablo 3). Bu alanda daha ¢ok benimseme modellerinin kullanildig1 ¢alisma
sayist ise 58’dir (EK 1). Tim bu caligmalar birlikte degerlendirildiginde, siklikla
kullanilan teori ya da modellerin BTKKT, TKM ve BSBM oldugu goriilmiistiir. Bir e-
vergi hizmetinin benimsenmesine ya da basarisina odaklanan ilk ¢aligma, e-beyanname
sisteminin benimsenmesini etkileyen faktorlerin TKM cercevesinde belirlenebilmesi
amaciyla Wang tarafindan 2002 yilinda yapilmistir. Bu noktada sunu belirtmek gerekir
ki calismalarda inceleme nesnesi olarak en c¢ok e-beyanname sistemi belirlenmistir.
Direkt olarak bu sistem iizerine odaklanan g¢aligma sayisi 47°dir. Bu alanda yapilan
calismalarda sistemin kullanicilar1 miikellefler oldugu icin 6rneklem dogal olarak daha
cok vergi miikelleflerinden olugmaktadir. Literatiir taramast sonucu dikkat ¢eken bir
diger husus da ilgili modellere e-vergi hizmetleri baglaminda sik¢a ilave edilen
degiskenlerin giiven ve risk temelli degiskenler oldugudur. inceleme nesnesi olarak
belirlenen e-vergi hizmetleri, dogas1 geregi kullaniciya mali ve hukuki sorumluluklar

yiikleyebildiginden, modellerde bu degiskenlere sikca yer verildigi sOylenebilir.

Literatiir taramasinin bulgular tilkeler agisindan degerlendirildiginde, bu alanda
en ¢ok calisma yapilan ilk 5 iilkenin sirasiyla; Tayvan (9), Endonezya (8), ABD (6),
Malezya (5) oldugu goriilmektedir. Tiirkiye’de ise bu alanda yapilmis toplam 4 adet

calisma tespit edilebilmistir. Tirkiye’de bu alanda ilk yapilan calisma Turan ve
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Ozgen’in (2009) TKM3 modelini esas alarak yaptiklari calismadir. S6z konusu
calismada, Tirkiye’de e-beyanname sisteminin benimsenmesine etki eden faktorler,
meslek mensuplar1 perspektifinden incelenmistir. Calismanin sonucunda uyumluluk,
kullanim kolaylig1 algis1 ve kullanislilik algisinin ilgili sistemin benimsenmesi ilizerinde
anlamli ve pozitif bir etkiye sahip oldugu, 6znel norm ve 6z yeterliligin ise bu sistemi

kullanma davranisi iizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigi bulgusuna ulasilmistir.

Demirbas ve digerleri (2012) tarafindan yapilan diger bir ¢alismada, Bursa’daki
505 meslek mensubundan elde edilen verilerle, mukelleflerin internet vergi dairesini
benimsemelerini etkileyen faktérler BTKKT cergevesinde agiklanmaya calisiimistir.
Calismada; BTKKT de yer alan degiskenlerden kolaylastirict kosullar ile modele ilave
edilen risk algisinin, miikelleflerin bu sistemi benimsemesi iizerinde negatif ve anlamli
bir etkisi oldugu, BTKKT’de yer alan diger degiskenlerden performans beklentisi, ¢aba
beklentisi ve davranissal tutum ile modele dahil edilen giiven algisinin ise benimsenme

iizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugu bulgusuna ulagilmistir.

Bayraktar ve Yildinnm’in (2017), Karabiik’teki meslek mensuplarinin vergi
idaresince kullanima sunulan e-belge sistemlerini benimsemelerine iligkin olarak
gergeklestirdikleri  ¢alismada, teknoloji  benimseme modellerinden BTKKT
kullanilmigtir. Bu modele; giiven beklentileri bagimsiz degiskeni ile katilimer grubu,
egitim durumu ve fatura trafigi dizenleyici degiskenleri ilave edilmistir. Arastirma
sonucunda; performans beklentisi, ¢caba beklentisi, given beklentileri ve sosyal etki
bagimsiz degiskenlerinin davramigsal niyet ile, davramigsal niyet ve kolaylastirict
kosullarin ise gercek kullanim ile anlamli ve pozitif bir iliski i¢inde oldugu

bulunmustur.

Sandalc1 (2021) ise Manisa, Afyonkarahisar, Usak ve Kiitahya’da bulunan 605
miikelleften elde ettikleri verileri BTKKT cercevesinde analiz etmislerdir. Calisma
kapsaminda olusturulan modelde, algilanan kullanim kolayligt (BTKKT’de c¢aba
beklentisine tekabiil etmektedir), performans beklentisi, sosyal etki degiskenleri ile
birlikte risk algisi ve uyumluluk degiskenleri bulunmaktadir. Miikelleflerin, e-vergi
hizmetlerini kullanmalar1 iizerinde etkili olan faktorler ikili lojistik regresyon analizi
yontemiyle incelenmistir. Calismada; performans beklentisi, algilanan kullanim

kolaylig1, sosyal etki ve uyumluluk degiskenlerinin, miikelleflerin e-vergi hizmetlerini
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tercih etme noktasinda pozitif bir etkiye sahip oldugu, risk algisinin ise negatif etkiye

sahip oldugu sonucuna ulasilmistir.

Daha once de ifade edildigi gibi, yapilan literatlir taramasi1 sonucunda BSBM
veya BSBM2’de bulunan en az bir bagimsiz degiskenin bu modellerdeki en az bir
bagimli degisken Uzerindeki etkisini analiz eden 13 adet calismaya ulasilabilmistir
(Tablo 3). Bu baglamda degerlendirilen ilk ¢alisma Chen’in (2010), Tayvan’da gelir
vergisi beyannamelerinin online olarak gonderilmesine olanak saglayan bir sistemi konu
edindigi calismadir. Bu g¢alismada Chen, BSBM2’de yer alan sistem kalitesi, bilgi
kalitesi ve hizmet kalitesi bagimsiz degiskenleri ile kullanici memnuniyeti bagimli
degiskeni arasindaki iligki lizerinden, kullanici memnuniyetinin arka planinda bulunan
kalite alt boyutlarin1 belirlemeye caligmistir. Calismanin sonucunda, ¢ kalite
degiskenin tamaminin kullanict memnuniyeti iizerindeki gii¢lii bir etkiye sahip oldugu
gosterilmistir. Bununla birlikte, sistem kalitesi ve bilgi kalitesinin kullanici

memnuniyeti Gzerindeki etkisi hizmet kalitesine gore daha yiksek duzeydedir.

Bu modelin esas alindigi bir diger ¢alismada Floropoulos (2010), Yunanistan
Vergilendirme Bilgi Sistemi’nin (TAXIS), calisanlar tarafindan benimsenmesi ve
basarisin1 ele almistir. Calismada; sistem kalitesi, bilgi kalitesi ve hizmet kalitesinin
kullanict memnuniyeti ve kullanighlik algisi tizerindeki etkileri analiz edilmis, sistem
kalitesi ve kullanici memnuniyeti arasindaki iliski disindaki tiim iligkiler anlamli
bulunmustur. Kullaniglilik algis1 tizerine etki eden en dnemli degiskenin hizmet kalitesi
oldugu, kullanict memnuniyeti lizerinde ise bilgi kalitesinin giiclii bir etkiye sahip

oldugu gosterilmistir.

Ali ve Khan (2010) tarafindan Isvec Elektronik Vergi Sistemi’nin (Skatteverket)
miikellefler tarafindan benimsenmesi ve basarisinin konu edildigi tez g¢aligmasinda,
BSBM2 orijinal haliyle aragtirmaya dahil edilmistir. Calismanin bulgularma gore
hizmet kalitesi ve bilgi kalitesi ile kullanim arasindaki iliski disinda modelde yer alan

tiim iligkilerin anlaml1 oldugu ortaya koyulmustur.
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Tablo 3: BSBM veya BSBM2’deki Degiskenler Arasindaki iliskilerin Analiz Edildigi Cahsmalar

Yazar(lar), Y1l . .. inceleme . -
(A>2) Model Ilave Degisken(ler) Nesnesi Ulke Orneklem
. E-Vergi Lo 165 vergi
Ali & Khan (2010) | BSBM2 |- Hizmetleri Isvigre miikellefi
Andriani, 394 e-
Napitupulu, BBEI;‘I\(/I-; - E-Beyanname |[Endonezya |beyanname
Haryaningsih (2017) kullanicist
278 vergi
Chen (2010) BSBM2 |- E-Beyanname |Tayvan miikellefi
Chen, Jubilado, Onceki deneyimler, devlete 234 e-
Capistrano, Yen BSBM2 |giiven, teknolojiye giiven, |E-Beyanname |Filipinler  |beyanname
(2015) e-devlet web sitesine giiven kullanicisi
Chumsombat (2014) | BSBM2 |- E-Beyanname |Tayland 415 veral
mukellefi
Floropoulos, Spathis, S .
Halvatzis, BSBM2 |- gﬁr?gr;?;;:?e Yunanistan i‘eom\{]errj]'
Tsipouridou (2010) g
Harcama 77 sistem
Khayun & Ractham E-Devlet web sitelerine vergisi 6deme konusunda
(2011) BSBM2 giiven, bireysel 6zellikler |sistemi (e- Tayland uzman sirket
excise) calisan
BTKKT, . 137 meslek
Lu & Nguyen (2016) BSBM2 | E-Beyanname |Vietham mensubu
Masunga, Mapesa, i . .
Mwakibete, Derefa, B?EI\\AAZ’ - Eiz\:ﬁgaleri Tanzanya ﬁ\lusk\e/ﬁre%:
Myava, Kiria (2021)
Kullanislilik algis1, 6nceki
. - deneyim, devlete giiven .
Tjen, Indriani, L o i 1095 vergi
Wicaksono (2019) BSBM2 |teknolojiye guven, e- E-Beyanname |Endonezya miikellefi
beyanname web sitesine
glven
Organizasyon sikayetleri,
Tran, Nguyen, BSBM?2, |organizasyon mirlnnu_nl_yetl, E-Vergi _ 230 meslek
Nguyen, Do (2020) | AMME® organizasyon b.e entisi, hizmetleri Vietnam mensubu ve
' cevaplanabilirlik, sirket yoneticisi
guvenilirlik
Veeramootoo .
s BSBM2, | . .
Nunkoo, Dwivedi 4 |Risk algisi, aliskanlik E-Beyanname [Mauritius 645 vergl
BDM mikellefi
(2018)
- Giiven, etkililik algisi, e-  |E-Vergi - 515 vergi
Zaidi (2017) BSBM2 devlet hizmet kalitesi algis1 [Hizmetleri Hindistan mikellefi

Khayun ve Ractham (2011), Tayland’da harcama vergilerinin ddenmesine

yarayan (E-excise) sistemin benimsenmesi ve basarisii arastirdiklart ¢alismalarinda;

3 Amerikan Miisteri Memnuniyet Endeksi
4 Beklenti Dogrulama Modeli
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BSBM?2 modelinde yer alan kalite degiskenlerini bilgi, sistem ve hizmet kalitesi algisi
olarak, net fayda degiskenini de net faydalar algis1 olarak modele dahil etmislerdir. Ug
kalite degiskeni, modelin orijinal halinde bagimsiz degisken olarak bulunmakta iken
Khayun ve Ractham tarafindan kurgulanan modelde bu degiskenler, e-devlet web
sitesine giiven degiskenine bagl bir degisken olarak yer almaktadir. Buna gore, e-devlet
web sitesine giiven bagimsiz degiskeni, ii¢ kalite degiskeninin belirleyicisidir. Bu
degisken gibi modele sonradan dahil edilen bireysel 6zellikler bagimsiz degiskeni ise
kullanim degiskenin bir belirleyicisidir. Khayun ve Ractham ¢aligmalarinin sonucunda,
e-devlet web sitesine duyulan glvenin bilgi kalitesi, hizmet kalitesi ve sistem kalitesi
algilar1 lizerinde olumlu ve anlaml bir etkiye sahip oldugunu belirterek, bu faktorii

iyilestirmenin algilanan net faydalar1 arttiracag1 bulgusuna ulagmislardir.

Tayland’da yapilmis bir diger c¢alisma da Chumsombat’a (2014) aittir. Bu
calismada, kiiciik ve orta boy isletmelerin (KOBI) e-beyanname sistemine (e-Revenue)
iliskin memnuniyet diizeyleri, BSBM2 baglaminda ele almmistir. Sistem kalitesi
degiskeni iki boyutu ile modele dahil edilmistir: sistemin islevselligi ac¢isindan sistem
kalitesi, sistemin kullanishlig1 agisindan sistem kalitesi. Arastirma sonuglarina gore
hizmet kalitesi, bilgi kalitesi, sistemin islevselligi acisindan sistem kalitesi ve sistemin
kullaniglilig1 agisindan sistem kalitesi degiskenlerinin kullanici memnuniyeti ile pozitif

ve anlamli bir iligkiye sahip olduklar1 bulunmustur.

Chen ve digerlerinin (2015) Filipinler’de yapmis olduklar1 c¢aligmada,
vatandaglar perspektifinden e-beyanname sisteminin benimsenmesi ve basarist BSBM2
ile analiz edilmistir. S6z konusu calismada, kullanim ve kullanim niyeti degiskeni
yerine kullanighlik algis1 degiskeni kullanilirken, ii¢ kalite degiskeninin belirleyicisi
olarak e-devlet web sitesine giiven degiskeni kullanilmistir. E-Devlet web sitesine
giiven degiskenin ise ii¢ belirleyicisi bulunmaktadir: teknolojiye giiven, devlete giiven
ve dnceki deneyimler. Bu ii¢ degisken, kurgulanan modelde bagimsiz degisken olarak
yer almaktadir ve kalite degiskenlerini e-devlet web sitesine giiven bagimli degiskeni
iizerinden etkilemektedir. Calisma sonucunda; teknolojiye giiven, devlete giiven ve
onceki deneyimlerin BSBM2’deki ii¢ kalite degiskenini de dogrudan etkiledigi, ii¢
kalite degiskeninden bilgi kalitesinin, kullaniglilik algis1 ve kullanict memnuniyetinin en

tutarlt ve anlaml belirleyicisi oldugu, sistem kalitesinin kullanighlik algis1 ve kullanict
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memnuniyeti {lizerinde bir etkisi bulunmadigi, net fayda algis1 iizerinde en etkili

faktoriin kullanighlik algisi oldugu bulgularina ulasilmstir.

Lu ve Nguyen (2016), Vietnam’da e-beyanname sisteminin benimsenmesini ve
basarisin1 konu ettikleri caligmalarinda, BTKKT ile BSBM2 modellerinden olusan
entegre bir model kurgulamiglardir. Calismada, BTKKT’de bulunan performans
beklentisi, ¢aba beklentisi ve sosyal etki degiskenleri ile BSBM2’de bulunan sistem
kalitesi, bilgi kalitesi ve hizmet kalitesi degiskenlerinin kullanim niyeti iizerindeki
etkileri incelenmistir. Buna gore, kurgulanan modelde yer alan, gerek BTKKT gerekse
de BSBM2 degiskenlerinin kullanim niyeti iizerindeki etkilerinin pozitif ve anlamli

oldugu sonucuna varilmistir.

Zaidi (2017) tarafindan yapilan ve vatandaslar perspektifinden e-devletin
benimsenmesi ve basarisinin altinda yatan nedenlerin kesfedilmesinin konu edinildigi
doktora tezinde, e-devletin alt boyutlarindan biri olan e-vergi hizmetleri inceleme
nesnesi olarak belirlenmistir. Bu baglamda, Hindistan’da kullanilan ve vergisel islemleri
elektronik ortamda yapmaya imkan veren bir e-vergi sisteminin konu edildigi
calismada, bu hizmetten faydalanan 515 vatandastan elde edilen veriler, BSBM?2 esas
alinarak olusturulan bir model ile analiz edilmistir. S6z konusu modele BSBM2’de
bulunan degiskenlerin yani sira giiven, etkililik algis1 ve e-devlet hizmet kalitesi algis1
degiskenleri eklenmistir. Modele gore; kaliteye iliskin ii¢ degiskenin BSBM2’de oldugu
gibi kullanim ve kullanict memnuniyeti tizerinde etkili oldugu, kullanim ve kullanici
memnuniyetinin ise giiven degiskeni iizerinde etkili oldugu, ii¢ kalite degiskenin giiven
ve kullanict memnuniyeti ile e-devlet hizmet kalitesi algis1 lizerinde etkili oldugu,
guven ve e-devlet hizmet kalitesi algisinin ise etkililik algis1 lizerinde etkili oldugu
varsayllmistir. Calismanin sonucunda; kalite degiskenlerinin kullanict memnuniyeti ile
birlikte e-devlet hizmet kalitesi algis1 ile giigli iligkileri oldugu ve giiven ile e-devlet
hizmet kalitesi algisinin etkililik algis1 {izerinde Onemli etkileri oldugu bulgularina

ulasilmistir.

Andriani ve digerlerinin (2017) Endonezya’da e-beyanname sisteminin
benimsenmesi ve basarisina etki eden faktorlerin ortaya koyulmasi amaciyla
gerceklestirdikleri calismada, BSBM2 ile BTKKT’de yer alan ¢aba beklentisi,

performans beklentisi, kolaylastirici kosullar, bilgi kalitesi, sistem Kkalitesi, hizmet
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kalitesi, kullanici memnuniyeti, davranigsal niyet ve kullanim davranigindan olusan
entegre bir model kullanilmistir. Bu modelde, BSBM2’de yer alan ii¢ kalite bagimsiz
degiskeni kullanict memnuniyetini dogrudan etkilemekte, kullanim niyetini ise hem
dogrudan hem de kullanici memnuniyeti {izerinden etkilemektedir. Kullanim
davranisinin ise tek belirleyicisinin davranigsal niyet oldugu varsayilmistir. Calisma
sonucunda; BTKKT’den modele dahil edilen degiskenlerin sistemin benimsenmesine
etkisi anlamli bulunmazken, BSBM2’ye ait olan bilgi kalitesi, sistem kalitesi ve hizmet

kalitesi bagimsiz degiskenlerinin anlamli belirleyiciler olduklar1 bulunmustur.

Veeramootoo ve digerlerinin (2018) Mauritius’da yapmis olduklar1 ¢alismada,
BSBM2 ve Beklenti Dogrulama Modelinden (BDM) faydalanilarak olusturulan yeni
modelin dogrulanmas1 ve bu yeni model kullanilarak e-beyanname sistemini
kullanmaya devam etme niyetinin belirlenmesi amaclanmistir. Yeni olusturulan
modelde, BSBM2’de yer alan kalite degiskenleri bagimsiz degisken olarak yer almakta
ve bu ii¢ degiskenin kullanici memnuniyeti ve siirekli kullanim niyeti Uzerinde
dogrudan etkisi bulunmaktadir. Kullanict memnuniyetinin, kalite degiskenleri haricinde
bir belirleyicisi de dogrulama degiskenidir. Kullanict memnuniyeti ise aligkanlarin bir
belirleyicisidir. Siirekli kullanim niyeti {izerine dogrudan etki edenler, Kkalite
degiskenlerinin yan1 sira kullanicti memnuiyeti, aligkanliklar ve risk algisidir.
Calismanin bulgularma gore, siirekli kullanim niyeti lizerine etki eden faktorler; sistem
kalitesi, kullanici memnuniyeti ve aliskanliktir. Bunlarin arasinda siirekli kullanim

niyeti iizerine etki eden en dnemli faktdr ise kullanict memnuniyetidir.

Tjen ve digerlerinin (2019) Endonezya’daki e-beyanname sistemin bagarisi ve
benimsenmesini inceledikleri ¢alismada BSBM2 esas alinmigtir. BSBM2’de bulunan
kalite degiskenleri, Chen ve digerlerinde (2015) oldugu gibi, e-beyanname web sitesine
giiven degiskenine baglidir. E-Beyanname web sitesine giiven degiskeni ise onceki
deneyimler, devlete giliven ve teknolojiye gliven bagimsiz degiskenleri tarafindan
belirlenmektedir. Ilgili ¢alisma kapsaminda olusturulan modelde, BSBM2 orijinal
Olceginde yer alan kullanim ve kullanim niyeti degiskeni yerine kullaniglilik algisi
degiskeni kullanilmig ve bu degiskenin li¢ kalite degiskeni tarafindan belirlendigi
varsayllmistir. Kullanici memnuniyetinin ise kalite degiskenleri ve kullanishlik algisi
tarafindan belirlendigi, kullanict memnuniyeti ile kullaniglilik algisinin net fayda algisi

iizerinde etkili oldugu varsayilmistir. Calismanin bulgularina goére; devlete ve
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teknolojiye olan glven, e-beyanname web sitesine olan glveni olumlu yo6nde
etkilemektedir. Bu degiskenlerin kalite degiskenleri iizerindeki etkileri de anlamlidir.
Kalite degiskenleri, kullanict memnuniyeti ve kullanislilik algisini tutarli ve onemli

Olciide etkilerken, net fayda algisinin tek belirleyicisi kullaniglilik algisidir.

Tran ve digerlerinin (2020) Vietnam’da yapmis olduklar1 ¢alismada, kurumlarin
e-vergi sistemlerinden duyduklar1 memnuniyet arastirma konusu edilmistir. Calismada
kurumsal memnuniyetin tespit edilmesi amaciyla olusturulan modelde, BSBM2’de yer
alan hizmet kalitesi ve bilgi kalitesinin yaninda organizasyon sikayetleri, organizasyon
beklentisi, cevaplanabilirlik, giivenilirlik degiskenleri bulunmaktadir. Modele gore,
organizasyon memnuniyeti izerine dogrudan etki eden faktorler; organizasyon
beklentisi, bilgi kalitesi, hizmet kalitesi ve organizasyon sikayetleri olarak
belirlenmistir. Ayrica organizasyon beklentisi, bilgi kalitesi ve hizmet kalitesi,
organizasyon memnuniyetini organizasyon sikayetleri tizerinden de etkilemektedir.
Calismanin sonuglarma gore; hizmet kalitesinin organizasyon memnuniyeti ve
sikayetleri lizerinde bir etkisi bulunamamisken, bilgi kalitesinin memnuniyet iizerindeki
etkisinin anlamli oldugu bulgusuna ulagilmistir. Bununla birlikte organizasyon
beklentisinin hem organizasyon sikayetleri hem de organizasyon memnuniyeti lizerinde

onemli bir etkiye sahip oldugu sonucuna varilmistir.

Son olarak Masunga ve digerleri (2021), Tanzanya’daki e-vergi hizmetlerini
konu ettikleri calismalarinda, vergi uyum davranisinin belirlenmesinde kullanici
memnuniyeti ve davranigsal niyetin diizenleyici etkilerini arastirmiglardir. Calisma
kapsaminda kullanilan modelde, BSBM2’nin ii¢ kalite degiskeni ve kullanici
memnuniyeti degiskeninin yani sira TKM’de yer alan davranigsal niyet, kullanighlik
algis1 ve kullanim kolaylig1 algis1 degiskenleri bulunmaktadir. Olusturulan modelde bes
bagimsiz degisken bulunmaktadir: sistem Kkalitesi, bilgi kalitesi, hizmet Kkalitesi,
kullanislilik algis1 ve kullamim kolaylhigi algisi. Bu degiskenler davranigsal niyeti
dogrudan etkilemektedir. Kullanict memnuniyetinin belirleyicileri, BSBM2’de yer alan
¢ kalite degiskeniyken davranissal niyet, yukarida sayilan bes bagimsiz degiskenin
yant sira kullanict memnuniyeti tarafindan belirlenmektedir. Vergi uyum davranisinin
belirleyicileri ise kullanici memnuniyeti ve davranigsal niyettir. Arastirma sonucunda;
davranigsal niyetin sadece bilgi kalitesi ve vergi uyum davranist arasindaki iligkide

diizenleyici etkisi oldugu bulgusuna ulasilmistir.
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3. YONTEM

E-Vergi uygulamalarinin benimsenmesi ve basarisi meselesi, vergi gelirleriyle
finanse edilen yapilar olan devletler agisindan kritik 6neme sahip bir konudur. Bu
baglamda, e-vergi uygulamalari igerisinde 200°den fazla hizmet kalemiyle ¢ok sayida
vergisel islemi yapmaya olanak saglayan ve miikellefler ya da muhataplar agisindan
degerlendirildiginde ise oldukg¢a genis bir kullanici kitlesine hitap eden bir e-vergi
hizmeti olan IVD gibi bir sistemin benimsenmesi ve basarisi iizerine etki eden
faktorlerin belirlenebilmesinin ne denli 6nemli bir konu oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu
baglamda, bu calisma IVD’nin benimsenmesi ve basarisina odaklanan alan

aragtirmasina dayali bir caligmadir.

3.1. Veri Toplama Araci

Bu tez ¢alismasi kapsaminda gerceklestirilen alan arastirmasi, nicel arastirma
yontem ve tekniklerine dayanmaktadir. Arastirmada veri toplama araci olarak anket
teknigi kullanilmistir. Calismada kullanilan 6l¢ek temelde DelLLone ve McLean’e (1992)
ait BSBM o6lgegine dayanmaktadir. BSBM 6lgegi soru/madde barindirmayan, bunun
yerine ilgili faktoriin temsiliyle alakali birtakim degerlerin ortaya koyulmasimdan
meydana gelen bir taslak Olgek oldugundan, calisma kapsaminda katilimcilara
uygulanacak Olgege iliskin sorulara bu c¢alismadan ulasilamamaktadir. Bu nedenle,
Olcege iliskin sorular, livari’nin belediyelere iliskin bir bilisim teknolojisinin
benimsenmesi ve basarisina odaklanan c¢aligmast ve Girses’in  (2021) kamu
kurumlarinda bilisim teknolojilerinin benimsenmesi ve basarisinin lglilmesine yonelik
olarak yapmis oldugu olgek gelistirme c¢alismasindan faydalanilmak suretiyle
olusturulmustur. S6z konusu calismalardan almman sorular, inceleme nesnesi olan
IVD’ye uyarlanarak 7°1i likert tipinde sorulara déniistiiriilmiistiir. Buna gore, 6lgekte yer
alan sorulara katilimcilar (1) “Kesinlikle Katilmiyorum” ile (7) “Kesinlikle
Katiliyorum” araliginda cevap verebilmektedir. Olgekte katilimcilarin demografik
bilgilerine iliskin 8 soru, sistem kalitesi (SK) faktorii altinda 7 soru, bilgi kalitesi (BK)
faktorii altinda 7 soru, kullanim (K) faktorii altinda 4 soru, kullanict memnuniyeti (KM)
faktorii altinda 7 soru ve bireysel etki (BE) faktorii altinda da 6 soru olmak tizere toplam
39 soru yer almaktadir (EK 2).
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3.2. Evren ve Orneklem

Bu tez ¢alismasinda, bir e-vergi hizmeti olan IVD’nin benimsenmesi iizerine etki
eden faktorlerin belirlenmesi ve sistemin basarisinin ortaya koyulmasi amaglandigindan
sistemi kullananlarin arastirmaya dahil edilmesi gerekmektedir. Tiirkiye geneli igin
sistemin kullanicisi olan miikelleflerin sayisinin tespit edilebilmesi ve arastirmaya dahil
edilebilmesi miimkiin olmadigindan alan arastirmas1 Oncelikle Bursa li ile
siirlandirlmistir.  Ote yandan, séz konusu sistemi, miikellefler adma islem yapan
muhasebe meslek mensuplart ve bunlarin yanlarinda c¢alisan biiro personelleri,
miikelleflere gore daha sik ve diizenli bir sekilde kullanmaktadirlar. Dolayisiyla sistem
hakkinda daha fazla tecriibe ve bilgiye sahiptirler. Tiim bunlardan hareketle
aragtirmanin evreni, Bursa’da hizmet veren muhasebe meslek mensuplar1 ve bunlarin
yanlarinda caligan biiro personeli olarak belirlenmistir. Bu noktada, evrenin ayni meslek
grubu icerisinden se¢ilmis olmasi, sistemi kullanim amaglarmin, sistem hakkindaki
bilgilerinin ve kullanim sikliklarinin benzemesi nedeniyle evrenin homojenligini de

arttiran bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Calismanin evreni olarak belirlenen SM ile SMMM sayilari, ilgili meslek
odasinin web sitesi lizerinden yayinladigi verilerden yola ¢ikilarak belirlenebilse de
biiro personeli sayisi tam olarak belirlenememektedir. Bu nedenle ¢alismada 6rneklem
biiyiikliigii, Saruhan ve Ozdemirci’nin (2018, s. 198) evrendeki birey sayisinin tam
olarak belirlenemedigi durumda gegerli olan n=t2.p.q/ a? formiilii ile hesaplanmistir. Bu
formiilde; “n” gerekli 6rneklem sayisini, “t” istenilen anlamlilik diizeyindeki t degerini,
“p” ve “q” evrenin homojenlik diizeyini, “a” ise arastirmacinin kabul ettigi hata payimni
ifade etmektedir. Buradan hareketle, %95 guvenilirlik diizeyinde, evrenin homojen

oldugu kabulii ile, ilgili formiile gére orneklem yeterliligi sayismin en az 138 kisi

olmasi1 gerekmektedir.

Bahsi gecen sayida katilimeiya ulasirken ¢aligmada, 6rnekleme yontemlerinden
kartopu Ornekleme yontemi tercih edilmistir. Bu yontem, Ornekleme dahil olacak
iyelerin belirsiz oldugu durumlarda kullanilmaktadir. Bahse konu ornekleme
yonteminde, veri toplamaya bir bireyden baslanir ve ondan elde edilecek bilgilerle diger
bireylere ulagilmaya ¢alisilir. Her bir bireyin 6rnekleme dahil olmasi ile 6rneklem sayisi

hizlica artar (Doganay vd., 2018, s. 122).
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Caligmada segilen Orneklem yoOnteminden kaynaklanabilecek yanliliklar:
minimize edebilmek icin 6rneklem olarak, daha dnce de bahsedildigi iizere, aym is
rutinlerine ve sistem hakkinda benzer bilgi diizeylerine sahip, belirli bir meslek grubu
secilmistir. Bu meslek grubuna dahil olan ve iletisim kurulabilecek kisiler tespit
edildikten sonra, anket online ortamda uygulanmaya baslanmis, iletisim kurulan ve
anketi dolduran kisilerden 6rneklem sartlarina uyan diger kisilere anketi ulagtirmalari
istenilmistir. Ayn1 zamanda, anket uygulanan kisilerden diger meslek mensuplari
hakkinda bilgi aliip, yeni tespit edilen kisilere anket uygulanmaya devam edilmistir.
Bahse konu siirecleri takiben yiiriitiillen saha arastirmasi sonucunda elde edilen anket
sayis1 304’tiir. Anket formu online ortamda hazirlanirken, katilimcilar tarafindan
doldurulmasi gereken alanlarin tiimii zorunlu alan olarak isaretlendiginden anketlerde
eksik veri sorunuyla karsilasiimasinin Oniine gecilmistir. Buna gore, elde edilen tim
anket formlar1 eksik veri barindirmayan ve analize elverisli anketler oldugundan
calisgma, s6z konusu 304 anket formunun tamammin analize dahil edilmesiyle

gerceklestirilmistir.

3.3. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Bu tez ¢alismasinda, inceleme nesnesi olarak kabul edilen IVD sisteminin
benimsenmesine etki eden faktorler ve sistemin basarisi, DeLone ve McLean tarafindan
1992 yilinda gelistirilen ve e-devletin benimsenmesi ve basarisi ile ilgili ¢alismalarda da
siklikla tercih edilen bir model goriiniimiinde olan BSBM kullanilarak agiklanmaya
calisilmistir. Calismada model olarak BSBM’nin se¢ilmesinin nedeni, inceleme nesnesi
olan IVD’nin kullanicilar tarafindan benimsenmesinin yani sira sistem kalitesi, bilgi
kalitesi ve memnuniyet yoniiyle sistem bagarisinin da analiz edilmesine ihtiyag
duyulmasidir. Daha 6nceki boliimlerde de belirtildigi tizere BSBM, diger benimseme
teori ve modellerinden biinyesinde barindirdig1 basar1 oOlgiitleri ile ayrilmaktadir. Bu
modelle, sistem kalitesi ve bilgi kalitesinin, kullanim ve kullanici memnuniyeti
uzerindeki etkileri birgcok alt boyut cercevesinde incelenebilecek, elde edilen bulgular

sistem basaris1 ve benimsenmesi noktasinda 6nemli geri bildirimler saglayacaktir.

Incelemeye konu sistemin kullanici sayis1 oldukga fazladir. Bu sistem ile
miikelleflerin rutin olarak ihtiya¢ duyduklar1 ve yogun olarak kullandiklari; vergi borcu

0deme ve sorgulama, dilekge verme, bilgi guncelleme gibi vergisel islemlerini vergi
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dairesine gitmeden gerceklestirebilmeleri saglanmaktadir. Sistem bu islemleri
yaptirirken kullanicilara, ihtiya¢c duyduklar1 islem basamaklarii sirasiyla sunmakta ve
yonergeleri takip ettirerek iglemlerini tamamlatmaktadir. Bu noktada, sistemde
mikelleflerin ~ karsilastiklar1  sorunlar i¢in  destek  personelleri ile  anlik
mesajlasabilecekleri, yardim alabilecekleri bir uygulama bulunmamaktadir. Buradan

hareketle, BSBM’de yer alan hizmet kalitesi degiskeni modele dahil edilmemistir.

1992 yilinda gelistirilen modelde sistemin basaris1 organizasyonel etki iizerinden
degerlendirilmektedir. BSBM ile ilgili ¢aligmalarda, organizasyonel etki de dahil olmak
iizere degiskenlerin, yapilacak arastirmanin baglamia gore ve ornekleme gore 6zenle
se¢ilmesi gerektigi belirtilmistir. Bu baglamda, sistemin benimsenmesi ve basarisinin
bireysel mi yoksa kurumsal anlamda mi arastirma konusu edildigi 6nemlidir (DeLone &
McLean, 1992, 2003; livari, 2005; Seddon, 1997; Seddon & Kiew, 1994). Inceleme
nesnesi olarak belirlenen IVD sistemi, dogas1 geregi ayn1 kurum ya da kurulus catist
altinda galisan personelin islerini yiiriittiigli ana sistem olmaktan daha ziyade mikellef
ya da meslek mensuplarinca bireysel olarak sik¢a kullanilan bir sistemdir. Dolayisiyla
olusturulan modelden organizasyonel etki degiskeni c¢ikarilmis, sistemin basarisi,
bireysel olarak sistem kullanimmin is performans: {izerindeki etkisi {izerinden
belirlenmeye ¢alisilmistir (livari, 2005). Bununla birlikte BSBM2’de yer alan net fayda
degiskeni, BSBM’de yer alan bireysel ve organizasyonel etki degiskenlerinin birlesimi
olarak ifade edilmektedir (DeLone & McLean, 2003). Diger bir ifadeyle, ¢alismada
bireysel etki degiskeni olarak yer verilen bu degisken, ayni zamanda bireysel net
faydalar1 da ifade etmektedir. Tiim bu hususiyetler goz oniinde bulunduruldugunda

caligmada kullanilan model Sekil 8’deki gibidir:
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Sekil 8: Arastirma Modeli

H3
Sistem Kalitesi Kullanim
H7
H1
Bireysel Etki
H5
H4
H6
Bilgi Kalitesi s Kullanicr
Memnuniyeti

Kaynak: livari, 2005

Ilgili arastirma modelinden hareketle calisma kapsaminda test edilecek

hipotezler ise sunlardir:

H1: Sistem kalitesi ile kullanici memnuniyeti arasinda pozitif ve anlaml bir iligki

vardir.
H2: Bilgi Kalitesi ile kullanict memnuniyeti arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardir.
H3: Sistem kalitesi ile kullanim arasinda pozitif ve anlaml1 bir iligki vardir.
H4: Bilgi Kalitesi ile kullanim arasinda pozitif ve anlamli bir iligki vardir.
HS5: Kullanict memnuniyeti ile kullanim arasinda pozitif ve anlaml1 bir iligki vardir.
H6: Kullanict memnuniyeti ile bireysel etki arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardir.

H7: Kullanim ile bireysel etki arasinda pozitif ve anlaml bir iligki vardir.
3.4. Veri Analiz Yontemi

Arastirma kapsaminda elde edilen verilerin analiz edilmesi noktasinda SPSS 23
ve AMOS 23 paket programlarindan yararlanilmistir. Bu noktada, ¢alismada oncelikle
ilgili verilere betimsel istatistikler uygulanmigtir. Devaminda ise veriye sirasiyla
aciklayict ve dogrulayici faktor analizi uygulanarak 6l¢gme modelinin gegerliligi;
Cronbach’s Alpha testi uygulanarak ise modelin giivenilirligi test edilmistir. Son olarak
ise ilgili hipotezler yapisal esitlik modellemesi yontemiyle analiz edilmistir.

Bir olcege ait maddelerin birbirleri arasindaki iliskilerin bilinmedigi, hangi

maddenin hangi faktorii Ol¢tiigliniin yani faktor yapisinin belirlenmesine ihtiyag
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duyuldugu durumlarda aciklayici faktor analizi (AFA) yontemi kullanilmaktadir.
Dogrulayici faktor analizi (DFA) ise, daha ¢ok teorik bir modele dayanan ve daha 6nce
yapisal olarak kabul edilmis bir modelin, elde edilen yeni veriler 151¢1mnda dogrulanmasi
amaciyla kullanilmaktadir. Her ne kadar teorik bir modele dayansa da uyarlama
Olceklerle yapilan calismalarda, 6lgekte kullanilan ifadelerin algilanmasina bagl olarak
baz1 sorunlarla karsilagilabilmektedir. Bu durumu goz ardi ederek, yalnizca DFA
uygulamak modelin yanlis uyum gostermesine sebep olabilmektedir. Bununla birlikte
bu tiir calismalarda analize AFA ile baslamak teorik modelde olusabilecek bazi

farklilarin 6nceden kesfedilmesine de imkan verebilmektedir (Or¢an, 2018; Sencan &
Fidan, 2020).

Yapisal esitlik modellemesi (YEM) ile kabul ya da reddedilecek modelden elde
edilecek olciim verilerinin yukarida agiklanan sorunlarin yol acabilecegi yanilgilardan
uzak olmasi istenilmektedir. Nitekim literatiirde de, AFA uygulandiktan sonra olusan
modelin DFA ile dogrulanmasi sik bagvurulan yontemlerden biridir (Capik, 2014).
Ayrica teorik temeli olan bir model kullaniliyor olsa da AFA’nin DFA’dan 6nce
uygulanmasi faydali olarak goriilmektedir (Avsar, 2007). Bu dogrultuda, olusturulan
Olgekte bulunan maddelerin, modelden bagimsiz olarak birbirleriyle iliskisinin tespit
edilerek maddeler aras1 gruplasmanin belirlenebilmesi, dl¢egin Segilen 6rneklem iginde
nasil algilandiginin anlagilabilmesi, olusacak faktor yapisinin BSBM ile uyumunun
tespit edilebilmesi ve ortaya ¢ikabilecek sorunlarin kesfedilebilmesi igin elde edilen

verilere DFA uygulanmadan 6nce AFA uygulanmustir.

Analizlere baslamadan Once, parametrik ya da non-parametrik testlerden
hangisinin uygulayacagina karar vermek icin verilerin normal dagilip dagilmadig:
kontrol edilmistir. Bu amagcla, ¢alismanin 6rneklem sayist 50’den fazla oldugu igin
Kolmogorov-Smirnov testi uygulanmistir. Bu test sonucunda tiim maddelerin Asymp.
Sig. (2-tailed) degerleri 0,000 bulunmustur. Ik bakista 0,000<0,05 olmas1 nedeniyle
verilerin normal dagilmadig1 disiiniilebilir. Fakat likert tipi Olgeklerle yapilmis
calismalarda, bu test sonucunun 0,05’den kii¢lik ¢ikmasi verilerin normal dagilmadigi
anlamma gelmemektedir (Saruhan & Ozdemirci, 2018, s. 236). Bu durumda, oncelikle
histogram ve Q-Q grafikleri SPSS programi kullanilarak incelenmis ayni zamanda yine
ayni1 program yardimiyla carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerleri kontrol

edilmistir. Normal dagilim icin sorularin carpiklik ve basiklik degerlerinin + 2
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araliginda olmasi yeterlidir (Garson, 2012, ss. 18-20; George & Mallery, 2016, s. 114).
Bu amacla 304 anketin carpiklik ve basiklik degerleri incelenmis, tiim c¢arpiklik
degerlerinin + 2’den kiiciik oldugu ancak 3 sorunun basiklik degerinin + 2’den biiyiik
oldugu tespit edilmistir. Normal dagilimm saglanabilmesi i¢in SPSS programi
araciligiyla normal dagilimi bozan aykiri veriler tespit edilerek, normal dagilim
saglanincaya kadar veri silme islemi uygulanmistir. Yapilan veri silme islemlerinin
ardindan 294 anket ile yukarida ifade edilen normallik sartlarinin saglandigi

gorilmiistiir.

Normallik sartt saglandiktan sonra AFA’ya baslanilmistir. Bu baglamda,
oncelikle Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6lgiimii ile degiskenlerin faktor analizine elverisli
olup olmadigina, Barlett’s testi ile de degiskenlerin anlamliligmma bakilmistir. Daha
sonra Ol¢ekte yer alan maddelerin faktor yiiklerinin 0,5’in, a¢iklanan toplam varyansin
da %50’nin tizerinde olup olmadigi kontrol edilmistir (Saruhan & Ozdemirci, 2018, s.
226). Bu amagla ¢alismada temel bilesenler analizi (principal compenent analysis)
benimsenmis, faktoér yiiklerinin anlasilabilir olmasi i¢in faktér dondiirme (factor
rotation) yontemlerinden dikey dondiirme yontemi olan “Varimax” yontemi
uygulanmistir. Calismanin sonraki asamasinda, AFA sonucunda teorik model ile
uyumlulugu gosterilen veriler kullanilarak ilgili modelin dogrulanmasi igin DFA
uygulanmistir. Yapilan gegerlilik analizleri sonrasinda her bir faktore Cronbach’s Alpha
testi uygulanarak faktorlerin glvenilirlik analizleri gergeklestirilmistir. Calismada yer
alan faktorler i¢in bu degerin 0,7’den biiyiik olup olmadigma bakilmistir (Saruhan &
Ozdemirci, 2018, s. 233). Giivenilirlik analizleri sonrasinda ise YEM ile yapisal

modelin test edilmesi asamasina gegilerek hipotez testleri gergeklestirilmistir.

Pek cok bilimsel alanda kullanimi giderek artan YEM ile genellikle DFA,
yapisal model analizi veya yol analizleri yapilmaktadir. YEM’in temel amaci, teorik bir
dayanaga sahip bir Ol¢glim modelinin aragtirma sonucu elde edilen verilerle
uyumlulugunun test edilmesidir (Girbulz, 2019, s. 17). Bu yontemle, tasarlanan model
karmasik bir yapida olsa dahi modelle ilgili ayn1 anda birgok analiz (varyans ve
kovaryans analizi, faktor analizi, ¢oklu regresyon vb.) gergeklestirilebilmektedir
(Ayyildiz & Cengiz, 2006; Saruhan & Ozdemirci, 2018, s. 285). YEM’in
varsayimlarindan biri de verilerin normal dagildigi varsayimidir. Verilerin normal

dagilmamasi, dogru bir model kurulsa bile modelin reddedilmesi ya da uyumluluk

43



indekslerinin istenilen diizeyde olmamasi gibi sonuglara yol acabilmektedir (Ayyildiz &
Cengiz, 2006). Bu nedenle ¢alismada, YEM ile hipotez testleri yapilmadan, daha 6nce
de bahsedildigi iizere AFA’ya ge¢gmeden normallik sarti saglanmistir. Yine hipotez
testleri yapilmadan 6nce, BSBM nin, verileri ne kadar agikladigimin ve modelin kabul
edilip edilmediginin belirlenebilmesi i¢in YEM’de var olan uyum iyiligi Olgiitleri
kontrol edilmistir. YEM’de; Ki-Kare/Serbestlik Derecesi (CMIN/DF), lyilik Uyum
Indeksi (GFI), Normlastirilmis Uyum Indeksi (NFI), Normlastiriimamis Uyum Indeksi
(TLI), Karsilastirmali Uyum Indeksi (CFI), Fazlahk Uyum Indeksi (IFI),
Standartlastirilmis Hata Kareleri Ortalamasmin Karekokii (SRMR), Yaklagik Hatalarin
Ortalama Karekoki (RMSEA) gibi ¢ok sayida uyum iyiligi 6lgiitii bulunmaktadir. Bir
modelin kabul edilmesi igin analize 6zgu 6lcutlerden en az 4 tanesinin kabul edilebilir
degerler arasinda yer almasi1 gerekmektedir (Ayyildiz & Cengiz, 2006). Bu dogrultuda
calismada, bahse konu uyum iyiligi 6l¢iitlerinden CMIN/DF, CFI, TLI, IFI, SRMR ve
RMSA olgutleri rapor edilecektir. Bu Olgutlere iliskin referans degerler Tablo 4’te yer

almaktadir.
Tablo 4: Calismada Kullamlan Uyum lyiligi Olciitleri
Olgut Miikemmel Uyum Kabul Edilebilir Uyum
CMIN/DF 0<ysd<2 2<y¥sd<3

CFI 95 < CFI<1.00 90 <CFI<.95

TLI 95 < TLI< 1.00 90 <TLI<.95

IFI 95 <IFI < 1.00 90 <IFI< .95
SRMR .00 < SRMR < .05 .05 <SRMR < .10
RMSEA .00 <RMSEA < .05 .05 <RMSEA < .08

Kaynak: Ilhan & Cetin, 2014
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4. BULGULAR

4.1. Betimsel istatistikler

Bu boéliimde, o6rneklem hakkinda bilgi sahibi olabilmek i¢in katilimcilara ait
cinsiyet, yas, egitim diizeyi, gelir diizeyi, meslek, deneyim, sistemde harcanan siire ve
kullanom sikligi gibi baghklar 6zelinde tanimlayici istatistiklere, tanimlayici
istatistiklerin ardindan ise genel bir bakis sunmasi agisindan madde ve faktor

ortalamalarina yer verilmistir.

4.1.1. Kattimcilara Iliskin Demografik Bilgiler

Arastirmaya katilan deneklerin demografik bilgileri Tablo 5’te gosterilmistir.
S6z konusu tablo incelendiginde arastirmaya katilan erkeklerle (%53,1) kadinlarin
(%46,9) oranlarmin birbirine yakin oldugu goriilmektedir. Yas gruplarn itibartyla
deneklerin yaklasik iigte ikisinin 25-44 yas araliginda oldugu; egitim durumu itibariyla

ise deneklerin yaklasik %90’ lisans ve {istii diizeyinde egitime sahip oldugu

anlasilmaktadir.
Tablo 5: Katiimcilara iliskin Demografik Bilgiler
Frekans|YUzde (%) Frekans|Yuzde (%)
g Kadin 138 469 |2 SM 32 10,9
2 @
O Erkek 156 53,1 x SMMM 161 54,8
5
18-24 30 102 | S Biiro Personeli 101 34,4
5 25-34 88 29,9 0-5 yil 80 27,2
e £
& 35-44 104 35,4 q? 6-10 yil 45 15,3
. [<5]
f_‘ 45-54 54 18,4 9 11-15 yil 53 18,0
X
[<5]
55 ve lizeri 18 6,1 3 16-20 yil 47 16,0
>
Lise 18 6,1 21 ve Uzeri 69 23,5
g  Onlisans 15 51 | B Asgari Ucret 46 15,6
2 3
2 Lisans 225 76,5 e Asgari Ucret-5.000 TL aras1 106 36,1
;En Yiiksek Lisans 34 11,6 8 5.000 TL'nin tizerinde 142 48,3
Doktora 2 v Toplam 294 100
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Ote yandan, deneklerin yarisindan fazlasi (%54,8) SMMM olarak faaliyet
gosterirken, denekler igerisinde muhasebe biiro personelinin oran1 %34,4 ve SM’lerin
orani ise %10,9°dur. Deneklerin mesleki deneyimlerine bakildiginda ise tek basina en
kalabalik grubun %27,2’lik oranla 5 yila kadar mesleki deneyime sahip olanlar oldugu
anlasilmaktadir. Diger taraftan mesleki deneyimi 10 yilin lizerinde olan deneklerin orant
ise %57,5’tir. Caligsmaya katilanlarin gelir diizeyleri degerlendirildigine ise deneklerin
yaklasik yarisinin (%48,3) 5.000 TL’nin iizerinde, geri kalan kisminin ise bu rakamin

altinda bir aylik gelire sahip oldugu anlasilmaktadir.

4.1.2. Sistem Kullanimina Iliskin Bilgiler

Ankete katilanlarm VD sistemini hangi siklikta kullandiklar1 ve sistemde ne
kadar zaman gegirdikleri Tablo 6’da gosterilmektedir. S6z konusu tablodan da
anlagilacag1 iizere, katihmcilarin %43,2’si analize konu IVD sistemini her giin
kullanmaktadir. Haftada birka¢ kez kullananlarin orani %25,2 ayda birkag kez
kullananlarin orasi ise 15,6’dir. Buradan hareketle ankete katilanlarin ¢ogunlugunun is
rutinleri arasinda IVD sistemini kullanmak oldugu, diger bir ifadeyle sistemi aktif bir

sekilde kullandiklar1 sdylenebilir.

Tablo 6: iVD Sisteminin Kullanimina iliskin Bilgiler

Frekans Ylzde (%)

Kullanim Sikhg: Ayda en az bir kez ya da daha az 28 9,5
Ayda birkag kez 46 15,6

Haftada en fazla bir kere 19 6,5

Haftada birkag kez 74 25,2

Her giin 127 43,2

Sistemde Harcanan Siire | En fazla 15 dk. 122 41,5
15 dk. ile 30 dk. arasinda 109 37,1

30 dk. ile 1 saat arasinda 43 14,6

1-2 saat arasinda 10 34

2 saatten daha fazla 10 34

IVD’yi kullananlarin sistemde gegirdikleri stireler incelendiginde, katilimcilarin

%78,6’smin sistemde en fazla 30 dakika gegirdigi gorulmektedir. 30 dakika ile 1 saat
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arasinda zaman gecirenlerin orani ise 14,6’dir. Kullanim sikliklar1 ve sistemde harcanan
stireler birlikte degerlendirildiginde, katilimcilarin sisteme diizenli olarak giris yaptiklari
ve sistem iizerinden yapacaklari igleri kisa siirede tamamlayarak sistemden ¢ikis

yaptiklar1 anlasilmaktadir.

4.1.3. Madde ve Faktor Ortalamalar:

Olusturulan dlgekte yer alan maddelerin, ait oldugu faktorleri hangi alt boyutlar
dahilinde o6lgtiigi Tablo 7°de yer almaktadir. Yine s6z konusu tabloda hem faktér hem
de madde ortalamalar1 gdsterilmistir. Bu noktada tekrar hatirlatmak gerekir ki; 7°1i likert
Olcegi kullanilan bu tez calismasinda, 1 degeri katilimcilarin o soruya kesinlikle
katilmadigini, 7 degeri kesinlikle katildigin1 ifade etmektedir. 7°li skalanin orta noktasi
olan 4 degeri ise katilimcilarin 0 soruyla/maddeyle ilgili fikirlerinin net olmadigin1 yani
kararsiz olduklarin1 gostermektedir. Boyle bakildiginda, ortalama degerlerin 4,01 ile 7
arasinda olmast, katilimcilarin o soru hakkinda olumlu bir fikre sahip olduklarini, 3,99
ile 1 arasinda olmasi ise 0 soru hakkinda olumsuz diisiinceye sahip olduklarimi

gOstermektedir.

Bahse konu tablo, sistem kalitesi faktorii ve bu faktor altindaki maddeler
acisindan degerlendirildiginde; faktoriin genel ortalamasmin 5,16 oldugu, Olgekte
kullanim kolaylig1 alt boyutu ile bulunan SK5 maddesinin 5,65 ile en yiiksek madde
ortalamasma sahip oldugu, bu maddeyi optimumluk/ideallik alt boyutunu ifade eden
SK6 maddesinin 5,34 ortalama ile takip ettigi, SK7 kullanilabilirlik alt boyutunun 5,31
ile SK6 maddesinin ardinda yer aldigi, dl¢ekte kurtarilabilirlik alt boyutu ile bulunan
SK4 maddesinin ise 4,58 ile en diisiik madde ortalamasina sahip oldugu goriilmektedir.
SK4, bu faktor altinda en diisiik ortalamaya sahip olmasinin yani sira dlgekteki tiim

maddelerin ortalamalar1 arasinda da en diisiik ortalamaya sahip olan maddedir.

Bilgi kalitesi faktorii altinda yer alan maddelerin genel ortalamasi 5,52 olup bu
faktor altinda en yiiksek ortalamaya 5,76 ile tutarlilik alt boyutunu ifade eden BK4
maddesi sahiptir. Bu maddeyi 5,73 ile guncellik alt boyutunu ifade eden BK6 maddesi
takip ederken, BK6 maddesini de gegerlilik alt boyutu olarak ifade edilen BK5 maddesi
5,70 ile takip etmektedir. Olgekte tamlik alt boyutunu simgeleyen BK1 maddesi ise 5,29

ile bu faktor altindaki en diigiik ortalamaya sahip olan maddedir.
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Tablo 7: Olgekte Yer Alan Madde ve Faktor Ortalamalar:

Madde/Faktor Alt Boyut Ortalama | Madde/Faktor Alt Boyut Ortalama
Sistem Kalitesi 5,16 K2 Kullanim rutini 5,89
SK1 Esneklik 5,18 K3 Kullanim rutini 5,84
SK2 Entegre edilebilirlik 4,95 K4 Is igin kullanim 6,03
SK3 Tepki siiresi 512 Kullamic1 Memnuniyeti 5,64
SK4 Kurtarilabilirlik 4,58 KM1 Kolaylik 5,78
SK5 Kullanim Kolayligt 5,65 KM2 Basitlik 5,68
SK6 Optimumluldideallik 5,34 KM3 Yeterlilik 5,46
SK7 Kullanilabilirlik 531 KM4 Kullaniglilik 5,73
Bilgi Kalitesi 5,562 KM5 Tutarlilik 5,86
BK1 Tamlik 5,29 KM6 Esneklik 5,46
BK2 Yeterlilik 5,34 KM7 Siirat 5,48
BK3 Dogruluk 5,39 Bireysel Etki 5,93
BK4 Tutarlilik 5,76 BE1 Is siiresine katk1 5,88
BK5 Gegerlilik 5,70 BE2 Performans 5,85
BK6 Giincellik 573 BE3 Verimlilik 5,85
BK7 Bi¢im 5,42 BE4 Etkililik 5,95
Kullanim 5,92 BES Kolaylik saglama 5,95
K1 Kullanim rutini 5,92 BEG6 Genel fayda 6,07

Kullanim faktorii altinda yer alan maddeler genel olarak, katilimcilari kullanim
rutinleri igerisinde IVD’nin bulunup bulunmadigimi ya da ne diizeyde bulundugunu (K1,
K2, K3) ve bu sistemin islerinin bir pargasi olup olmadigin1 (K4) tespit etmeye
yoneliktir. Bu noktada bu faktoriin genel ortalamasi 5,92 olup bu faktor altinda en
yuksek ortalamaya sahip madde 6,03 ile K4 tiir. Bu maddeyi sirasiyla K1 5,92 ile K2
ise 5,89 ile takip etmektedir. Kullanim faktérl altinda en diisiik faktoér ortalamasina
sahip madde ise 5,84 ile K3 maddesidir.

Kullanict memnuniyetinin faktor ortalamasi 5,64 iken bu faktor altinda en
yuksek ortalamaya 5,86 ile tutarlilik alt boyutunu ifade eden KM5 maddesi yer
almaktadir. Bu maddeyi, kolaylik alt boyutunu ifade eden KM1 maddesi 5,78 ile takip
etmekte, KM1’i 5,73 faktor ortalama ile Olgekte kullanislilik alt boyutunu ifade eden
KM4 maddesi izlemektedir. Kullanict memnuniyeti faktorii altinda en diisiik ortalamaya

sahip madde ise 5,46 ile KM6 (esneklik) ve KM3 (yeterlilik) maddeleridir.
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Bireysel etki faktorii incelendiginde, bu faktorun genel ortalamasinin 5,93
oldugu goriilmektedir. S6z konusu faktor altinda en yiiksek faktor ortalamasina 6,07 ile
genel fayda alt boyutunu ifade eden BE6 maddesi sahip olup bu maddeyi sirasiyla 5,95
ile BE4 (etkililik) ve BES (kolaylik saglama) maddeleri, 5,88 ile de is siiresine katki alt
boyutunu ifade eden BE1 maddesi takip etmektedir. Bireysel etki faktorii altinda en
disiik faktor ortalamasma 5,85 ile performans alt boyutunu ifade eden BE2 ve
verimlilik alt boyutu ifade eden BE3 maddeleri birlikte sahiptir. BE6 faktord, bireysel
etki faktori altinda en yiiksek ortalamaya sahip olmanin yani sira 6l¢ek genelinde de en

yiiksek ortalamaya sahip madde olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Bu ortalama degerler faktor bazinda ele alindiginda; bes ana faktorden en yiksek
ortalamaya 5,93 ile bireysel etki faktoriiniin sahip oldugu, en diisiik ortalamaya ise 5,16

ortalama ile sistem kalitesi faktdriinitin sahip oldugu goriilmektedir.

4.2. Gegerlilik Analizi
4.2.1. Aciklayic1 Faktor Analizi

Calismada yapilan aciklayict faktor analizi ile; sorularin agikladiklar:
varyanslarin %5’den disiik olup olmadigi, faktor yiklerinin 0,50’den diisiik olup
olmadigi, bir faktor altinda tek kalan soru olup olmadigi, birbirine yakin faktor
yiiklerine sahip sorularin olup olmadigi, faktorlerin tamaminin agikladiklari toplam
varyansin %>50’den diisiik olup olmadig1 gibi unsurlar kontrol edilmistir (Saruhan &
Ozdemirci, 2018, s. 226).

Verilerin AFA’ya Uygunlugu ve Anlamhligr: Faktor analizine ge¢meden 6nce
anket c¢alismasi sonucu elde edilen verilerin homojen olup olmadigi, maddelerin
tamammin AFA igin uygun olup olmadigi test edilmistir. Bir soru grubunun faktor
analizine uygunlugu KMO testi ile belirlenirken, sorularin tekil olarak analize
uygunlugu anti-image korelasyon matrisi analizi ile tespit edilebilmektedir. Bu
asamada, capraz iligki katsayisi 0,50’nin altinda kalan soru varsa tespit edilerek

analizlerden ¢ikarilmasi: amaclanmuistir.

Yapilan anti-image korelasyon matrisi analizi sonucunda, her bir sorunun ¢apraz

iliski katsayisinin 0,50’den biiyiik oldugu tespit edilmistir (Tablo 8). Sorularin tek tek
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Tablo 8: Korelasyon Matrisi Capraz iliski Katsayilar:

analize uygunlugu tespit edildikten sonra, dlgekte bulunan tiim sorularin yapilacak olan

faktor analizine uygunlugunun tespit edilebilmesi amaciyla KMO testi uygulanmistir.

Madde Ad1 Katsay1 Madde Adx Katsay1
SK1 ,964a K3 ,932a
SK2 ,956a K4 ,923a
SK3 ,969a KM1 ,944a
SK4 ,956a KM2 ,943a
SK5 ,962a KM3 ,965a
SK6 ,951a KM4 ,967a
SK7 ,969a KM5 ,971a
BK1 ,918a KM6 ,954a
BK2 ,942a KM7 ,974a
BK3 ,952a BE1l ,956a
BK4 ,936a BE2 ,953a
BK5 ,957a BE3 ,943a
BK6 ,954a BE4 ,941a
BK7 ,962a BES ,959a

K1 ,866a BE6 ,966a
K2 ,869a

KMO testi sonucunun 0,5’den biiyiikk olmasi beklenmektedir (Saruhan &
Ozdemirci, 2018, s. 226). SPSS programi kullanilarak yapilan KMO testi sonucu 0,949
degerine ulasilmistir (Tablo 9). Bu sonug anti-image korelasyon matrisi sonuglari ile de
uyumludur. Bu durumda analize dahil edilen verilerin homojen oldugu ve tiim sorularin

faktor analizine uygun oldugu sdylenebilir.

Tablo 9: KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi Sonuclar:

KMO ,949
Ki-Kare 9134,386
Bartlett Kiresellik Testi Sd 465
p ,000
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Analizde kullanilacak degiskenlerin anlamli olup olmadigi ise Bartlett
Kiresellik Testi ile 6lctilmektedir. Bu test sonucunda anlamlilik diizeyinin (p) 0,05’ten
kiigiik olmasi beklenmektedir. Yapilan test sonucunda p degeri 0,000<0,005

oldugundan analizde kullanan degiskenlerin anlamli oldugu sdylenebilir (Tablo 9).

Aciklayici Faktor Analizinin Yapilmast: Bu asamada, agiklanan toplam varyans
analizi ile hem maddelerin ka¢ faktor altinda toplandigi hem de olusan faktorlerin,
toplam varyansin ne kadarini agikladigi tespit edilmeye c¢alisilmistir. Dolayisiyla
caligmada kullanilan BSBM’nin 5’li faktor yapisinin bu asamada olusup olusmadigi da
gOzlemlenebilecektir. Tablo 10 incelendiginde, ilgili literatiire uygun olarak, verilerin
BSBM’deki faktor yapisi ile uyumlu oldugu ve maddelerin 5 faktdr altinda toplandigi
goriilmektedir. Bununla birlikte, analiz sonucu olusan 5 faktoriin de acikladiklari
varyans diizeylerinin birbirine yakin oldugu sdylenebilir. A¢iklanan toplam varyansin
%50 den biiyiik olmas1 beklenmektedir (Saruhan & Ozdemirci, 2018, s. 226). Nitekim,
Tablo 10°dan de anlasilacag1 iizere faktorlerin Olgege iliskin agikladiklar: toplam
varyans %75,836 olmustur. Aciklanan toplam varyansa en ¢ok katki yapan faktor
%16,805 ile bilgi kalitesi faktorlidir. Bu durumda faktorlerin agiklama diizeylerinin

yeterli oldugu sOylenebilir.

Tablo 10: Faktérlerin Agikladiklar: Varyans Duzeyleri

Faktor No Faktor Ad1 Aciklanan Varyans (%)
1 Bilgi Kalitesi 16,805
2 Bireysel Etki 15,999
3 Sistem Kalitesi 15,619
4 Kullanict Memnuniyeti 14,928
5 Kullanim 12,485
Toplam 75,836

Aciklanan toplam varyans analizinin ardindan, 6lgegi olusturan maddelerin
hangi faktorler altinda yer aldigi ve yeteri kadar faktor yiikiine sahip olup
olmadiklarinin tespit edilmesi gerekmektedir. Bu amagla ¢alismada temel bilesenler
analizi (principal compenent analysis) benimsenmistir. Faktor yiiklerinin anlagilabilir

olmasi i¢in faktor dondiirme (factor rotation) islemi uygulanmig, faktdr dondiirme
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yontemlerinden ise bir dikey dondiirme yontemi olan varimax yontemi uygulanmistir.
Ayrica sonuclarin okunabilirligini arttirmak i¢in 0,50’den daha diisiik olan faktor

yukleri gosterilmemistir.

Tablo 11 incelendiginde, maddelerin BSBM ile uyumlu olarak, ilgili oldugu
faktor altinda toplandigi goriilmektedir. Hicbir faktor altinda tek kalan bir madde
bulunmamaktadir. Faktor yiikleri agisindan 0,50°den diisiik bir faktor yiikiine sahip
madde bulunmamakla birlikte BK1, BK2 ve KM5 maddelerinin diger faktorlerde de
benzer yik degerlerine sahip oldugu gorilmektedir. Benzer yiikk degerlerine sahip
maddeler ile karsilagildiginda, birden fazla faktor altinda yiik alan maddelerin, aldigi
faktor yiikleri arasindaki farka bakilmaktadir. Ilgili maddenin analize dahil edilebilmesi

i¢in bu farkin 0,10’dan biiyiik olmasi1 6nerilmektedir (Blyikoztirk, 2020, s. 135).

BK2 maddesinin bilgi kalitesi faktorii altindaki faktor yiikii 0,605 iken sistem
kalitesi faktdrii altindaki faktdr yiikii 0,513 olmustur. Iki faktor yiikii arasindaki fark
0,092<0,10 oldugundan bu maddenin incelenmesi gerekmektedir.

KMS5 maddesi ise kullanict memnuniyeti faktorii altinda 0,605°lik bir faktor
yikine sahip iken ayni zamanda bilgi kalitesi faktorii altinda da 0,533 faktor ylklne
sahiptir. Bu durumda aradaki fark 0,072<0,10 oldugundan KMS5 maddesinin de

incelenmesi gerekmektedir.

Olusan son durumda, BK2 ile KM5 maddelerinin birden fazla faktor altinda
benzer diizeyde yiik aldiklar1 tespit edilmistir. Bu maddelerin analiz disinda birakilip
birakilmayacaginin belirlenebilmesi i¢in 0Olgek tekrar gdézden gecirilmistir. KMS
maddesi, ait oldugu kullanict memnuniyeti faktorii altinda, tutarlilik alt boyutu ile yer
almaktadir. Bu soruda kullanicilarin sistemin genel olarak tutarliligi konusundaki
memnuniyetleri Ol¢iilmek istenilmis ise de (bu maddenin bilgi kalitesi faktorii altinda
yiik almasindan da anlasilacag: tizere) katilimcilarin bu soru ile sistemden saglanan
bilgilerin tutarliligini da algilamis olabilecekleri anlasilmaktadir. Bununla birlikte KM5
maddesinin, iki faktor altindaki yiik farkinin (0,072) BK2 maddesine gore (0,092) daha
diisiik oldugu goriilmektedir.
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Tablo 11: Faktor Yukleri

Madde BK BE SK KM K
BK4 ,824
BK5 ,796
BK6 ,762
BK3 7126
BK1 ,631 ,513
BK2 ,605 ,513
BK7 ,586
BE4 ,822
BES ,819
BE3 N
BE6 773
BE2 ,739
BE1l ,698
SK3 ,713
SK4 ,706
SK1 ,696
SK6 ,671
SK2 ,663
SK5 ,593
SK7 ,568
KM6 ,746
KM2 ,709
KM4 ,708
KM3 ,704
KM1 679
KM7 ,631
KM5 ,533 ,605

K1 ,894
K2 ,876
K4 ,837
K3 ,830

Aciklanan nedenlerle, KMS5 maddesinin analizden ¢ikarilmasina karar
verilmistir. Bir madde analiz dis1 birakildiginda faktor analizinin tekrarlanmasi
gerekmektedir (Saruhan & Ozdemirci, 2018, s. 228). Bu dogrultuda, 6lgekten madde
cikarildiginda, agiklanan toplam varyansta meydana gelen degisikligin goriilmesi

amaciyla oncelikle agiklanan toplam varyans degerlerine bakilmistir. Yapilan analizler
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sonucu agiklanan toplam varyansta onemli bir diislis olmamis, 75,836 olan Onceki
degerin 75,644’ya geriledigi goriilmiistiir (Tablo 12). Agiklanan toplam varyansa en ¢ok
katkida bulanan faktoriin yine 16,981 ile bilgi kalitesi faktorii oldugu goézlenmektedir.
Ulasilan yeni toplam agiklanan varyans degeri, analize devam edilmesi icin yeterli

duzeydedir.

Tablo 12: KM5 Maddesi Cikarildiktan Sonra Faktorlerin Acikladiklar: Varyans Diizeyleri

Faktor No Faktor Adi Aciklanan Varyans (%)
1 Bilgi Kalitesi 16,981
2 Bireysel Etki 16,353
3 Sistem Kalitesi 15,246
4 Kullanici Memnuniyeti 14,307
5 Kullanim 12,758
Toplam 75,644

KMS5 cikarildiktan sonra yeni faktor yiiklerinin belirlenebilmesi i¢in yine ayni
yontemle faktor analizi yapilmig olup sonuglar Tablo 13’te gortlmektedir. Yeni faktor
yiikleri incelendiginde; BK1 maddesinin faktdr yikleri arasindaki farkin 0,10°dan
biiyiik olma kosulunu saglamaya devam ettigi, daha 6nce bilgi kalitesi ve sistem kalitesi
faktorleri altindaki faktor yiikleri farki 0,10°dan kiigiik olan BK2 maddesinin yeni faktor
yiikii farkinin 0,10’dan biiylik oldugu, hatta bu maddenin sistem kalitesi faktorii altinda
aldig1 faktor yiikiiniin 0,50’nin altinda bir deger aldigi goriilmiistiir. Bu noktadan sonra

herhangi bir madde ¢ikarilmasina gerek olmadigi kanaatine varilmstir.

Modelde yer alan bes ana faktor baglaminda faktor yiikleri ele alindiginda; bilgi
kalitesi faktorii altinda en yliksek faktor yiikiine sahip olan maddenin 0,832 ile BK4,
toplam varyansa en ¢ok katki yapan ikinci faktor olan bireysel etki faktorii altinda en
yiiksek faktor yiikiine sahip olan maddenin 0,825 ile BE4, sistem kalitesi faktorii altinda
en yiiksek yiike sahip maddenin 0,712 ile SK3, kullanict memnuniyeti faktorii altinda en
yiiksek faktor yiikiine sahip maddenin 0,752 ile KM®6, kullanici faktorii altinda yer alan
maddeler icerisinde en yiiksek yiike sahip maddenin ise 0,896 ile K1 maddesine ait

oldugu goriilmektedir.
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Tablo 13: KM5 Maddesi Cikarildiktan Sonra Olusan Faktor Yiikleri

Madde BK BE SK KM K
BK4 ,832
BK5 ,806
BK6 770
BK3 ,729
BK1 ,630 ,516
BK2 ,615
BK7 ,598
BE4 ,825
BES ,820
BE3 ,781
BEG6 778
BE2 ,739
BE1 ,703
SK3 712
SK1 ,699
SK4 ,688
SK6 ,666
SK2 ,666
SK5 ,560
SK7 531
KM6 , 752
KM3 ,709
KM2 ,707
KM4 ,704
KM1 677
KM7 ,634
K1 ,896
K2 ,878
K4 ,837
K3 ,830

Madde ¢ikarma isleminden sonra tekrar yapilan analizler sonucunda herhangi bir
faktor altinda tek kalan maddeye rastlanilmamis, faktor yiikleri arasindaki fark<0,10
kosulu altinda, birden fazla faktor altinda birbirine yakin faktor yiikiine sahip madde
tespit edilmemis, 0,5’ten daha diisiik faktor yiikiine sahip bir madde goézlenmemistir
(Tablo 13). Yapilan AFA analizi sonucunda, bir madde 6lgekten ¢ikarilmis ve nihai

olarak temel alinan teorik modelle uyumlu bir yap1 gozlenmistir.
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4.2.2. Dogrulayict Faktor Analizi

Bu asamada AFA  uygulanmig veriler iizerinden DFA  analizi
gergeklestirilecektir. Bunun igin, oncelikle teoriye uygun olarak olusturulan 6lgme
modeli AMOS programi kullanilarak olusturulmustur (EK 3). Olusturulan modele ait
uyum 1iyiligi degerleri, kabul edilebilir degerler ile birlikte Tablo 14’te gosterilmistir.
Buna gore ilk modelin uyum 1iyiligi degerleri incelendiginde, yalnizca SRMR Kriterinin
kabul edilebilir deger araliginda oldugu, diger kriterlerin kabul edilebilir deger

araliklarina yaklastigi ancak beklenen degerlerin altinda kaldigi goriilmiistiir.

Tablo 14: Uyum lyiligi Degerleri

CMIN/DF| CFI TLI IFI |SRMR|RMSEA
Kabul i¢in Kesme Noktalar <3 >.90 >.90 >90 | <.10 <.08
[k Modelin Uyum lyiligi Olgutleri 3,336 ,892 ,881 ,893 | ,0506 ,089
Diizeltilmis Modelin Uyum lyiligi Olgiitleri 2,889 914 | 904 | ,914 | ,0532 .80

Mevcut verilerle elde edilen uyum iyiligi degerlerini, kabul edilebilir sinirlara
cekebilmek icin duzeltme indisleri (modification indeces) kontrol edilmistir. Dizeltme
indislerinin kontrolii neticesinde, en yiiksek diizeltme indis degerine sahip maddeler
tespit edilmis ve sirayla en yiiksek degere sahip olan KM1 ve KM2 maddeleri arasinda,
daha sonra BK1 ve BK2 maddeleri arasinda ve son olarak da K3 ve K4 maddeleri
arasinda kovaryans tanimlanmistir (EK 4). Bu islemler sonucu uyum iyiligi 6lgiitlerinin

Tablo 14°teki sekilde kabul edilebilir degerler arasinda yer aldigi goriilmiistiir.

Gerekli diizeltme islemlerinin ardindan modelin kabul edilmesi ile birlikte
maddelerin faktor yiikleri kontrol edilmistir. Tablo 15’te standardize edilmis regresyon
katsayilar1 yer almaktadir. DFA’da bu degerler aym1 zamanda faktor yuklerini temsil
etmektedir. Tabloya gore en diisiik faktor yiikii 0,658 ile SK1 maddesine aittir. Bu deger
de dahil olmak iizere tiim faktor yiiklerinin beklenen diizeyin iizerinde oldugu

anlasilmaktadir (Comrey & Lee, 2013, s. 243).
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Tablo 15: Standardize Edilmis Regresyon Katsayilari

Madde Katsayi Madde Katsayi
SK1 ,658 K2 ,941
SK2 716 K3 ,192
SK3 129 K4 ,806
SK4 , 7155 KM1 ,7195
SK5 ,819 KM2 ,7196
SK6 175 KM3 ,824
SK7 ,804 KM4 ,843
BK1 167 KM6 ,856
BK2 e KM7 ,825
BK3 ,821 BE1 ,858
BK4 ,886 BE2 ,864
BK5 ,904 BE3 ,927
BK6 ,864 BE4 ,923
BK7 157 BE5 874

K1 ,966 BE6 ,866

4.3. Guvenilirlik Analizi

Olgekte bulunan maddelerin, ilgili oldugu faktdrii dogru bigimde Olgiip
0lemediginin ortaya koyulmasi ve bir maddenin ait oldugu faktorde giivensizlige neden
olup olmadiginin belirlenebilmesi igin givenilirlik testleri uygulanir. Yapilan
guvenilirlik testleri, bir bakima o6lgegin i¢ tutarliligmin ne diizeyde oldugunun da
anlasilmasmi saglamaktadir. I¢ tutarhlik bakimindan en ¢ok tercih edilen test
Cronbach’s Alpha testidir. Bu test ile, Olgekte yer alan maddelerin birbirleri ile
korelasyonunun ortaya ¢ikarilmasi, faktorlerin i¢ tutarligini olumsuz yonde etkileyen
maddelerin tespit edilmesi yoluyla i¢ tutarliligin arttirilmasi amaglanmaktadir (Saruhan

& Ozdemirci, 2018, ss. 232, 233).

Bu amacla, gecerlilik analizleri neticesinde olusan 5°1i faktor yapisinin her bir
maddesine ayr1 ayr1 Cronbach’s Alpha testi uygulanmistir. Cronbach’s Alpha testi

sonucu elde edilen deger 1’e ne kadar yakinsa Olgekteki maddelerin ic tutarligi o kadar
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yiksektir (George & Mallery, 2020, s. 236). Cronbach’s Alpha testi sonucunun 0,7’den
biliyiik olmasi, ilgili faktoriin giivenilirliginin kabul edilebilir diizeyde oldugunu

gostermektedir (Saruhan & Ozdemirci, 2018, s. 233).

Tablo 16°da Olgekte yer alan faktorlere ait Cronbach’s Alpha degerleri yer
almaktadir. Degerler incelendiginde, Glcekteki maddelerin tamaminin 0,7’den biiyiik
oldugu goriilmektedir. Bu degerlerin neredeyse tamaminin 0,9’dan blylk olmasi,
Olgegin i¢ tutarliligin yiiksek oldugunu gostermektedir. Bununla birlikte bu test her bir
madde i¢in ayr1 ayr1 gergeklestirilirken, 0 maddenin Ol¢ekten ¢ikarildiginda Alpha
degerinin ne diizeyde olacagini ifade eden “Cronbach’s Alpha if Item Deleted” degerleri
de kontrol edilmis ancak silindiginde Apha degerini 6nemli diizeyde iyilestiren herhangi

bir madde bulunmadig1 anlagilmistir.

Tablo 16: Cronbach's Alpha Testi Sonuglar:

Faktor Ad1 Madde Sayis1 Cronbach’s Alpha Degeri
Sistem Kalitesi 7 ,899
Bilgi Kalitesi 7 ,936
Kullanim 4 ,936
Kullanict Memnuniyeti 6 ,929
Bireysel Etki 6 ,956
Toplam 30 ,964

4.4. Yapisal Modelin Test Edilmesi

Calismanin bu asamasinda, 6lgme modeline, ¢alisma kapsamindaki hipotezleri
iceren iligkilerin dahil edilmesi suretiyle meydana gelen yapisal modelin testi
gergeklestirilecektir (EK 5). Olusturulan yapisal modelin uyum iyiligi degerleri Tablo
17°de yer almaktadir.

Tablo 17: Yapisal Modelin Uyum Tyiligi Degerleri

CMIN/DF| CFI TLI IFI |SRMR |RMSEA
Kabul Icin Kesme Noktalar <3 >.90 >.90 >90 | <.10 <.08
Yapisal Modelin Uyum iyiligi Degerleri 2,890 913 ,904 913 ,0558 ,080
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Sonug olarak, yapisal modelin uyum iyiligi degerleri incelendiginde, tim
degerlerin kabul edilebilir degerler arasinda oldugu goriilmektedir. Bu baglamda,

kurulan yapisal modelin analize dahil edilen verilerle uyumlu oldugu sdylenebilir.

Yapisal modelin, elde edilen verilerle uyumunun ortaya koyulmasinin ardindan
hipotez testlerinin gergeklestirilmesi asamasina gecilmistir. Hipotez testleri, faktorler
arasindaki iliskiler baglaminda degerlendirilirken, iligkinin yOniiniin pozitif ya da
negatif olmasina da dikkat edilerek, t (kritik oran) degeri ile p degerleri esas alinmistir.
Bu ¢er¢cevede p degerinin 0,05’ten kiigiik, t degerinin ise 1,96’dan biiylik oldugu
hipotezler eger iligki yonii de uyumlu ise desteklenmistir. Buna gOre Tablo 18’de

hipotez test sonuclar1 yer almaktadir.

Tablo 18: Yapisal iliskilere Ait Bulgular

Yapisal iliskiler T Degeri P Degeri Sonug

H1: Sistem kalitesi — Kullanict memnuniyeti 7,235 <0,001 Desteklendi
H2: Bilgi Kalitesi — Kullanict memnuniyeti 2,100 0,036 Desteklendi
H3: Sistem kalitesi — Kullanim -2,556 0,011 Desteklenmedi
H4: Bilgi Kalitesi — Kullanim 2,650 0,008 Desteklendi
H5: Kullanict memnuniyeti — Kullanim 4,502 <0,001 Desteklendi
H6: Kullanict memnuniyeti — Bireysel Etki 10,631 <0,001 Desteklendi
H7: Kullanim — Bireysel Etki 7,191 <0,001 Desteklendi

Tablo 18, kullanici memnuniyeti (zerine etki eden sistem kalitesi ve bilgi
kalitesi degiskenleri agisindan incelendiginde, bu degiskenlerin kullanict memnuniyeti
ile pozitif ve anlaml bir iliski icerisinde oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda H1 ve H2
hipotezleri desteklenmistir. Kullanicti memnuniyeti iizerine etki eden etmenler t
degerleri itibartyla ele alindiginda, bu faktor iizerine en ¢ok etki eden degiskenin 7,235

ile sistem kalitesi oldugu goriilmektedir.

Yapisal iligkiler kullanim iizerine etki eden faktorler baglaminda ele alindiginda,
sistem Kalitesi ile kullanim arasinda anlamli bir iligski olsa da iliski yénunun negatif
oldugu bulgusuna ulagilmistir. Bu nedenle H3 hipotezi desteklenmemistir. Kullanim
iizerine etki eden diger faktorlerden bilgi kalitesi ve kullanict memnuniyeti ile kullanim

arasindaki iliski ise pozitif ve anlamlidir. Dolayis1i ile H4 ve H5 hipotezleri
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desteklenmistir. Desteklenen hipotezlerdeki degiskenlerden bilgi kalitesi ve kullanici
memnuniyetinin t degerleri incelendiginde, kullanimi en ¢ok etkileyen faktoriin 4,502

ile kullanict memnuniyeti oldugu goriilmektedir.

Arastirma bulgulari, bireysel etki faktorii 6zelinde degerlendirildiginde ise hem
kullanict memnuniyeti hem de kullanim ile bireysel etki arasinda pozitif ve anlamli bir
iliski bulundugu goriilmektedir. Buna gore H6 ve H7 hipotezleri desteklenmistir. T
degerleri itibariyla, bireysel etki faktoriine en ¢ok etki eden faktoriin 10,631 ile kullanict

memnuniyeti oldugu sonucuna ulagilmistir.
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5. TARTISMA

Bu boéliimde, caligma kapsaminda elde edilen bulgular ile e-vergi hizmetleri
baglaminda literatiirde yer alan ve ¢aligma kapsaminda 6nceki bélimlerde de deginilen
benzer calismalarin bulgularmin karsilastirilmast yoluna gidilmistir. Bu dogrultuda,
modelde yer alan kullanim, kullanict memnuniyeti ve bireysel etki bagimli degiskenleri

izerine etki eden faktorler ayr1 ayr1 ele alinmistir.

5.1. Kullanim Uzerine Etki Eden Faktorler

Calismada kullanim faktorii {izerine etki eden degiskenler sistem kalitesi, bilgi
kalitesi ve kullanict memnuniyetidir. Yapilan hipotez testleri sonucunda, bilgi kalitesi
ve kullanict memnuniyetinin kullanim iizerindeki etkisinin pozitif ve anlamli oldugu
bulgusuna ulasildigindan H4 ve H5 hipotezleri kabul edilmistir. Sistem kalitesi faktorii

ile kullanim arasindaki iliskinin yonii negatif oldugundan H3 hipotezi reddedilmistir.

Kullanim {izerine etki eden faktorlere iligkin literatiirde tespit edilen ¢aligmalarin
bulgular1 incelendiginde, ¢alismada elde edilen bulgunun aksine, tiim c¢alismalarda
sistem kalitesinin kullanim {izerinde anlamli etkiye sahip oldugu bulunmustur (Tablo
19). Bu c¢alismada elde edilen bulgular1 destekler mahiyette, bilgi kalitesinin kullanim
tizerindeki etkisinin anlamli oldugu ¢aligmalar ise Lu ve Nguyen (2016) ile Zaidi’nin
(2017) galismalaridir. Bununla birlikte Ali ve Khan (2010) ile Khayun ve Ractham’in
(2011) caligmalarinda, s6z konusu iki degisken arasinda anlamli bir iligkiye
rastlanmamustir. Ote yandan, ilgili literatirde Kkullanici memnuniyetinin kullanim
Uzerindeki etkisinin arastirildigi tek bir calismaya rastlanmistir. Khayun ve Ractham’a
(2011) ait olan bu galismada kullanict memnuniyetinin kullanim {izerinde anlamli bir
etkiye sahip oldugu bulgusuna ulasilmistir. Bu sekliyle s6z konusu bulgunun da bu

caligma kapsaminda elde edilen bulgular ile uyum goésterdigi anlasilmaktadir.
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Tablo 19: Kullanim Uzerine Etki Eden Faktorlere iliskin Calismalar

Hipotezin Desteklendigi | Hipotezin Desteklenmedigi

Hipotezler Hipotez Testi Sonucu Cahsmalar Calismalar

Ali & Khan, 2010; Khayun &
H3:SK — K Desteklenmedi Ractham, 2011; N. L. Lu &
Nguyen, 2016; Zaidi, 2017

N. L. Lu & Nguyen, 2016; |Ali & Khan, 2010; Khayun &|

HABK — K Desteklendi Zaidi, 2017 Ractham, 2011

H5:KM — K Desteklendi Khayun & Ractham, 2011

5.2. Kullanict Memnuniyeti Uzerine Etki Eden Faktorler

Yapilan analizler neticesinde sistem kalitesi ve bilgi kalitesinin kullanict
memnuniyeti (zerinde pozitif ve anlaml bir etkiye sahip oldugu bulgusuna ulasilmistir.

Buradan hareketle H1 ve H2 hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 20’den de goriilecegi lizere, sistem kalitesinin ve bilgi kalitesinin kullanici
memnuniyeti iizerindeki etkisinin konu edindigi ¢alismalardan bir¢ogunda, bu
caligmayla benzer sonuglara ulagilmigken, sistem kalitesi baglaminda J. V. Chen ve
digerleri (2015), Floropoulos ve digerleri (2010) ile Khayun ve Ractham’in (2011)
caligmalarinda, bilgi kalitesi baglaminda ise Tjen ve digerleri (2019) ile Veeramootoo

ve digerlerinin (2018) ¢aligmalarinda anlamli bir iligkiye rastlanmamustir.

Tablo 20: Kullanict Memnuniyeti Uzerine Etki Eden Faktorlere fliskin Calismalar

Hipotezin Desteklendigi |Hipotezin Desteklenmedigi

Hipotezler Hipotez Testi Sonucu Cahsmalar Cahsmalar

Ali & Khan, 2010; Andriani
vd., 2017; C. W. Chen, 2010; J. V. Chenvd., 2015;

H1:SK — KM Desteklendi Chumsombat, 2014; Tjen vd., Floropoulos vd., 2010;
2019; Veeramootoo vd., 2018; | Khayun & Ractham, 2011
Zaidi, 2017

Ali & Khan, 2010; Andriani
\vd., 2017; C. W. Chen, 2010; J.
Desteklendi V. Chen vd., 2015;
H2:BK — KM Chumsombat, 2014;
Floropoulos vd., 2010; Khayun
& Ractham, 2011; Tran vd.,
2020; Zaidi, 2017

Tjen vd., 2019; Veeramootoo
vd., 2018
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5.3. Bireysel Etki Uzerine Etki Eden Faktorler

Bu tez c¢alismasi kapsaminda ortaya koyulan modelde, bireysel etki faktoriine
etki eden faktorler kullanim ve kullanici memnuniyeti faktorleridir. Calismanin
bulgularina gore, hem kullanici memnuniyeti hem de kullanimin, bireysel etki tizerinde
pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugu anlasilmaktadir. Bu nedenle H6 ve H7

hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 21°de, literatiirde kullanim ve kullanici memnuniyetinin, bireysel etki
degiskeni iizerindeki etkilerini arastiran calismalar yer almaktadir®. Tablo
incelendiginde, Ali ve Khan (2010), Khayun ve Ractham (2011) ile J. V. Chen ve
digerlerinin (2015) kullanici memnuniyetinin, bireysel etki ya da net fayda degiskeni
izerindeki etkisini anlamli buldugu goriilmektedir. S6z konusu c¢alismalarin
bulgularinin, bu ¢alismanin bulgulari ile ortiistiigii goriilmektedir. Caligmanin bulgular1
ile paralellik gdsteren bir diger ¢caligmada ise Ali ve Khan (2010), kullanimin bireysel

etki ya da net fayda iizerindeki etkisini anlamli bulmustur.

Tablo 21: Bireysel Etki Uzerine Etki Eden Faktorlere iliskin Cahsmalar

Hipotezin Desteklendigi | Hipotezin Desteklenmedigi

Hipotezler Hipotez Testi Sonucu Cahsmalar Calismalar

Ali & Khan, 2010; J. V. Chen Tjen, Indriani, Wicaksono,

H6:KM — BE Desteklendi vd., 2015; Khayun & Ractham,
2019
2011
H7:K — BE Desteklendi Ali & Khan, 2010 Khayun & Ractham, 2011

> BSBM2’de yer alan net fayda bagiml degiskeni, modelin ilk versiyonunda bulunan bireysel ve
organizasyonel etki degiskenlerinin birlesimini ifade etmektedir (DeLone & McLean, 2003).
Dolayisiyla net fayda degiskenleri ile oOlgiilen alt boyutlar esasinda bireysel etki veya
organizasyonel etki alt boyutlar1 ile aynidir. Bu nedenle literatiir karsilastirmasi yaparken,
aragtirma modellerinde bu degiskenlerden herhangi birine yer veren ¢aligmalar degerlendirmeye
tabi tutulmustur.
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6. SONUC VE ONERILER

Toplumda var olan ekonomik birimlerin tamami bir sekilde vergisel islemler ile
muhatap olmaktadir. Sosyokiiltiirel yap1, egitim diizeyi, gelir diizeyi, yas gibi kriterler
yoniinden farkli miikellef gruplarindan, benzer vergisel islemleri yapmalari
beklenmektedir. Giiniimiiz teknolojilerinden faydalanilarak gelistirilecek e-vergi
hizmetleri, karmasik olan vergi mevzuatini herkes i¢in uygulanabilir, basit ve
anlagilabilir hale getirebilir, birimler arasindaki uygulama farkliliklarin1 giderebilir.
Bunun yaninda e-vergi hizmetleri, vergi maliyetlerini azaltma noktasinda vergi
idaresine, biit¢cenin en 6nemli gelir kalemini vergi gelirlerinin olusturmasi nedeniyle de
tilke ekonomisine dnemli katkilar saglayacaktir. Bu katki ve faydalarin saglanabilmesi,
e-vergi hizmetlerinin basarili bir sekilde uygulamaya gegirilmesi ile mimkin olabilir.
Ozellikle, bu ¢alismada inceleme nesnesi olarak ele alinan IVD gibi kullanimi1 zorunlu
olmayan sistemlerin basarisi, miikelleflerin bu sistemi ne 6l¢iide benimsedigine baglidir.
Nihayetinde her ne kadar giiglii bir altyap1 ya da buyuk bir butceye sahip olsa da
miikellefler nezdinde kabul gérmeyen ve yeterince kullanilmayan sistemler, idarenin

kaynaklarmin rasyonel bir sekilde kullanilamamasina yol agacaktir.

E-Vergi hizmetlerinin, vatandaslar tarafindan ne Olglide kabul gordigiind,
literatlirdeki genel benimseme teorilerinden yola ¢ikilarak gelistirilen e-devlet
benimseme teori ve modelleri yardimiyla belirlemek miimkiindiir. Bu modellerden 6ne
¢ikanlari; KBKM, MM, TKM, TKM-PDT Birlestirilmis Modeli ve BTKKT gibileridir.
Bu teori ve modellerin yani sira, kullanim, kullanim niyeti gibi benimseme degiskenleri;
sistem kalitesi, bilgi kalitesi, hizmet kalitesi, kullanici memnuniyeti ve bireysel etki/net
fayda gibi basar1 degiskenlerine sahip olmasi nedeniyle diger teori ve modellerden
ayrilan BSBM’nin, yapilan literatlir taramasi sonucunda bu alanda sikc¢a kullanildigina
rastlanmistir.  Dolayisiyla calisma kapsaminda, “IVD’nin miikellefler tarafindan
benimsenmesi ve basarisit Uzerine etki eden faktorler nelerdir?” sorusuna bu model

cercevesinde cevap aranmustil.

Yapilan analizler sonucunda; sistem kalitesinin ve bilgi kalitesinin kullanict
memnuniyeti Uzerinde, bilgi Kkalitesi ve kullanici memnuniyetinin kullanim iizerinde,
kullanim ve kullanict memnuniyetinin de bireysel etki faktori Uzerinde pozitif ve

anlamli bir etkisinin oldugu bulgularina ulasilmistir. Bu noktada kullanict memnuniyeti
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uzerinde en etkili faktoriin sistem kalitesi, kullanim ve bireysel etki tzerinde ise en
etkili faktdriin kullanict memnuniyeti oldugu gdzlenmistir. O halde, IVD’nin sistem
kalitesi ve bilgi kalitesinde yapilacak iyilestirmeler, miikelleflerin sistemi kullanmaktan
duyduklar1 memnuniyeti arttiracak, bu durumda mikellefler sistemi daha c¢ok
kullanacaklardir. Bununla birlikte, sistemden duyulan memnuniyet ve kullanim diizeyi

arttik¢a da miikelleflerin IVD sisteminden sagladiklar1 fayda artacaktir.

Madde ve faktor ortalamalar1 gostermistir ki; sistem kalitesi baglaminda faktor
ortalamasmin altinda kalan kurtarilabilirlik, entegre edilebilirlik ve tepki sdresi, bilgi
kalitesi baglaminda ise bi¢im, tamlik, yeterlilik ve dogruluk alt boyutlarinda yapilan
iyilestirmeler dolayli olarak kullanict memnuniyeti, kullanim ve bireysel etki bagimli
degiskenlerinde olumlu degisimlere vesile olacaktir. Diger taraftan, kullanici
memnuniyeti 6zelinde faktor ortalamasinin altinda kalan yeterlilik, esneklik ve siirat alt
boyutlarinda yapilacak iyilestirmeler de kullanim ve bireysel etki degiskenlerini olumlu

yonde etkileyecek ve sistemin basarinin artmasina katki saglayacaktir.

Vergi idaresi kurum i¢i (G2E), kurum dis1 (G2B, G2C) ve kurumlar aras1 (G2G)
cok sayida e-vergi hizmetini kullanima sunmustur. Bu bakimdan idarenin bu girisimleri,
ulkemizdeki e-devlet gelisimine de 6nemli katkilar saglamaktadir. Kullanima sunulan
bu uygulamalarin benimsenmesi ve basarisina etki eden faktorlerin, literatiirde yer alan
modeller gercevesinde, kullanicilar perspektifinden, dizenli olarak takip edilmesi biyik
onem tagimaktadir. Vergi idaresi, memnuniyet anketleri ve profesyonel hizmet alimi ile
sorun ve cozlmlere yonelik tespitler yapiyor olsa da ¢ok sayida uygulamanin
gelistirildigi ve gelistirilmeye devam edilecegi distiniilerek, bu analizlerin idari
organizasyon icerisinde, alaninda uzmanlasmis personel yoluyla, gerektiginde akademik
destek alinarak yapilmasinin faydali olacagi diisiiniilmektedir. Bu anlamda, idari
organizasyonda yer alan e-vergi hizmetleri analiz birimlerinin, e-devletin benimsenmesi
ve basarisina yonelik olarak gelistirilen bu modeller hakkinda egitim almalar1
saglanabilir. Boylece, mevcut sistemlerin aksayan ya da mikelleflerin kullanimini
olumsuz etkileyen hususlar bilimsel yontemler ile tespit edilebilir, gerekli iyilestirmeler
yapilarak sistemin benimsenmesi ve basarist arttirilabilir, yeni uygulamaya konulacak

hizmetler icin de karar vericilere strateji gelistirme noktasinda bir perspektif sunulabilir.
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Bir vaka olarak, giiniimiizde bireylerin mobil cihaz ve sosyal medya kullanim
sureleri oldukca artmistir. Tiirkiye’de internet kullanicilar1 giinde ortalama sekiz saatini
internette gegirirken, bu strenin dort saatten daha fazla bir kismin1 mobil cihazlarda
gecirmektedirler. Ote yandan, (ilkede sosyal medyay1 kullananlarin niifusa orani ise
%80’dir ve internet kullanicilarinin sosyal medyaya ayirdiklari vakit ise giinde ortalama
iki bucuk saate yakindir (We Are Social & HootSuite, 2022). Bu baglamda, vergi
idaresi tarafindan yeni teknolojilerle birlikte degisen kullanici ihtiyag ve egilimleri takip
edilerek, mobil e-vergi hizmetlerinin gelisimine énem verilmesi, kullanicilarin yogun
olarak bulundugu sosyal medya platformlarmin takip edilerek, sosyal medya
hesaplarinin e-vergi uygulamalar1 i¢in kolaylik ve destek saglayacak sekilde etkin bir

bicimde kullanilmas1 vergi idaresine pek ¢ok avantaj saglayabilir.

Internet kullaniminm artmas1 ve mobil teknolojilerin gelismesiyle birlikte,
vatandaslar agisindan zaman ve mekandan bagimsiz olarak islem yapabilme imkani
dogmustur. IVD, miikelleflere bu imkan1 saglayan bir e-vergi sistemidir. Ancak dijital
varliklar, blok zincir, biiyilk veri, bulut teknolojileri, yapay zekd gibi konularda
ilerlemelerin yasandig1 giiniimiizde, e-vergi hizmetlerinin de s6z konusu yeni
teknolojilerle olan entegrasyonu gecikmemelidir. Ilerleyen donemde, anilan teknolojik
imkanlardan da faydalanilarak, vergisel islemlerin ve siireglerin tamamen c¢evrimigi
olarak gerceklestirilmesi muhtemeldir. Nitekim, 2021 yilinda Turkiye Dijital Vergi
Dairesi projesi giindeme gelmis ve elektronik ortamda vergi dairesi kurulmasi igin

girisimler baglamistir (Uslu, 2021).

Yukaridaki agiklamalardan da anlasilacagi tizere, e-vergi alamindaki dijital
doniistim blyUk bir hizla devam etmektedir. Dolayisiyla, e-vergi hizmetlerinin mevcut
varligi ve bu alanda gelecekte yapilmasi planlanan projeler dikkate alindiginda, ilgili
literatiirde yer alan modeller kullanilarak, risk algisi ve giiven algisi gibi degiskenlerin
de dahil edildigi, daha sistematik ve kapsamli ¢alismalarin yapilmas: faydali olacaktir.
Bu tiir galigmalar literatiire katki saglayacagi gibi sonuglar bakimindan da vergi

idaresine ve sistem gelistiricilerine yol gosterici olacaktir.
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EK 1: E-Vergi Hizmetlerinin Benimsenmesine Odaklanan Calhismalar
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. . 166 vergi
Azmi, Bee (2010) TKM  |Risk algis1 E-Beyanname [Malezya miikellefi
Azmi, 249 vergi
Kamarulzaman, TKM  |Risk algis1 E-Beyanname [Malezya mUkeIIe%Ieri
Hamid (2012)
Barati, Moradi, Risk algisi, bilgiye ulagim, .
Ahmadi, Azizpour BTKKT, diizenleyici hatalar, teknik- |E-Beyanname |iran 382 veral
PDT mukellefi
(2014) altyapi sorunlari
Giiven beklentisi, katilimc1
Bayraktar, Yildirim BTKKT |grubu, egitim durumu, E_-Belge . Tirkiye 122 meslek
(2017) £ C. sistemleri mensubu
atura trafigi
Risk algisi, giiven algisi . .
- - ’ ' |E-Vergi 372 vergi
Bhuasiri (2016) BTKKT |bagimsizlik algisi, yeterlilik hizmetleri Tayland miikellefi
algisi
Bilal, Hashmi, Fiaz Oz-yeterlik, kolaylastirict i . 257 vergi
(2015) TKM Kosullar E-Beyanname |Pakistan miikellefi
. Farkindalik, web site E-Vergi . 384 vergi
Birru (2021) BTKKT kalitesi, kaygt, risk algist  |hizmetleri Etiyopya miukellefi
Giiven, kullanim kolayligi, |- . .
Bojuwon (2015) YYT  |devict destegi, givenlik, |9 |Nijerya |20 verdi
. ) hizmetleri mukellefi
degisime kars1 direng
Risk algisi, giiven, kisisel
PDT, |yenilikgilik, uyumluluk, dis |E-Vergi 51 vergi
Bramantyo (2020) | 13 [etkiler, kisilerarast etkiler, |hizmetleri  |ENOOMEZYA |k ellefi
kolaylastirict kosullar
Carter, Bélanger YYT, |internete giiven, devlete E-Vergi ABD 105 vergi
(2005) TKM |glven hizmetleri mikellefi
. I 260 muhasebe
Carter, Schaupp BTKKT |Yimserlik ényargist, E-Beyanname |ABD boliima yiiksek
(2009) gliven, tecriibe i IS
1Sans ogrencisi
Carter, Schaupp, Bagimsiz araciya giiven, 304 verqi
Hobbs, Campbell BTKKT |web 6z yeterliligi, giivenlik |E-Beyanname |[ABD ' vergl
mukellefi
(2011) kontrol algist
Chang, Li, Hung, TKM, |Giivenilirlik algis E-Beyanname [Tayvan 141 vergi
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Hwang (2005) BSBM mikellefi
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Chaouali, Yahia, 0znel normlar, devlet web 245 verdi
Charfeddine, Triki | BTKKM |sitesine guven, internete  |E-Beyanname [Tunus o VErgl
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yontemleri

Hizmet kolaylig1, web
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0z yeterligi (Davranigsal
Kontrol Algist),
memnuniyet
Hu, Brown, Thong, 9 518 vergi
Chan, Tam (2009) Entegre” |- E-Beyanname |Hong Kong miikellefi
Hung, Chang, Yu ) i 1099 vergi
(2006) PDT E-Beyanname |Tayvan miikellefi
. BSBM2, (Finansal fayda algisi, giiven| Umman, 1000 vergi
Husain (2020) BSSBDM |algis, risk algisi, sosyal E-Beyanname Pakistan, mukellefi

" Teknoloji Organizasyon Cevre
8 Teknoloji Hazirlik Endeksi

® Kullamghilik, kullamm kolayligi algisi, kolaylik, giivenlik bagimsiz degiskenleri, hizmet
kalitesi ve devam niyeti bagimli degiskenlerinden olugan model
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etki Hindistan
Hussain (2021) PDT |- E-Beyanname |lrak 193 vergi
mukellefi
Hussein, Mohamed, Sosyal etki, hizmet _I_<a||te5|, Sistemi daha
TKM, |internete duyulan giiven, N
Ahlan, Mahmud, RPN once kullanan
e YYT, |hikiimetin siyasi 6z E-Beyanname |Malezya P
Aditiawarman YAOL terlilizine duvulan eiiven 411 Universite
(2010) yeteriigine duyuian guve personeli
ve risk algist
Jankeeparsad, Uyumluluk, kolaylastiric . .
Jankeeparsad, TKM, kosullar, bilgisayar 6z E-Beyanname Gur?ey 100 vergl
. PDT Sl 2 Afrika mukellefi
Nienaber (2016) yeterliligi, giiven
Keramati, Sharif, Oz-yeterlik, kOl?ylasmm E-KDV . 299 vergi
. TPB |kosullar, dis etki, . . Iran ; .
Soofifard (2012) . . sistemi mikellefi
kisilerarasi etki
Sistem Kalitesi, kitle
Kimathi, Zhang, Hu | TKM, |iletisim etkisi, devlet etkisi, |[E-Vergi Tanzanva 408 vergi
(2019) PDT |i¢ ve dis kolaylastirict hizmetleri y mikellefi
kosullar
Kimea, Chimilila, Risk algisi, iyimserlik i 226 vergi
Sichone (2019) BTKKT | snyargrst E-Beyanname \Tanzanya | o\ e efi
Liang & Lu (2013) YYT |Oz-yeterlik, 6znel normlar |E-Beyanname [Tayvan fnoupk\e/ﬁg:
Lu, Huang, Lo TKM, |Vergi esitligi, sosyal norm | 422 vergi
(2010) PDT |ve ahlaki norm E-Beyanname I Tayvan mukellefi
Maiga & Asianzu Kullanim faktorleri, E-Vergi 292 vergi
(2013) TKM | llanilabilirlik faktorleri  |hizmetleri  [V9"% |iikellefi
McLeod, Pippin, T
Catania (2009) BTKKT |Gizlilik, risk E-Beyanname |[ABD 130 kullanict
Motwani, Haryani, . . ) - 110 vergi
Matharu (2015) TKM  |Giivenlik algis1 E-Beyanname [Hindistan miikellefi
Moya, Nabafu, .. .. . i . .
Maiga, Mayoka BTKKT Giiven, giivenlik algis, E_ Vergi _ Uganda 279 vergi
tutum hizmetleri mukellefi
(2016)
Nisha, Igbal, Rifat, Kisisel Yenilik¢ilik, i 846 vergi
Idrish (2016) BTKKT |5izlilik, giiven E-Beyanname |Banglades |1y oo
Kisisel yenilikgilik, 312 (sistem
Ojha, Sahu, Gupta kullanim kolaylig1 algst, i - hakkinda egitim
(2009) Yyt yardim hatt1 yeterliligi, E-Beyanname |Hindistan alan) Universite
performans ogrencisi
Rahman, Talukder . .
' ' . E-Vergi 345 vergi
11
Lanrong, Khayer TSK Sosyal etki, risk algist Hizmetleri Banglades miikellefi
(2020)
Rakhmawati, PDT, 100 vergi
Sutrisno T, Rusydi | BTKKT, |- E-Beyanname [Endonezya mUkeIIe%i
(2020) TKM

10 Yeniligin Algilanan Ozellikleri
1 Teknoloji Siireklilik Kurami
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Rifat, Nisha, Igbal

Risk algisi, performans
riski, bireysel risk, finansal

517 mevcut ve

TKM [risk, zaman riski, siber risk, |[E-Beyanname |Banglades ;
(2019) etkilesim kalitesi, web site po__tan5|yel
L mikellef
kalitesi
. E-Vergi s 605 vergi
Sandalc1 (2021) BTKKT |Risk algis1, uyumluluk hizmetleri Turkiye miikellefi
Santhanamery & 12| i 253 vergi
Ramayah (2016) | Entegre E-Beyanname |Malezya 1oy o1 1efi
Schaupp & Carter Iyimserlik onyargist, i 260 vergi
(2009) BTKKT |1isk algist, E-Beyanname \ABD miikellefi
Iyimserlik 6nyargisi, risk .
Schaupp, Carter, : i 260 vergi
McBride (2010) BTKKT |algist, Interne?te giiven, e- E-Beyanname |ABD miikellefi
beyanname sistemine gliven
Shukla & Kumar TKM, . - 204 vergi
(2019) PDT Glven E-Beyanname [Hindistan miikellefi
Sichone, Milamo, 13 226 Imlgkellef, b
Kimea (2017) Entegre™° |- E-Beyanname [Tanzanya |meslek mensubu
ve memur
. . 201 vergi
Sijabat (2020) TKM  [Risk algisi, yasg E-Beyanname |Endonezya miikellefi
E-Vergi 156 vergi
Sondakh (2017) TKM |- hizmetleri Endonezya miikellefi
Soneka & Phiri . E-Vergi . 100 vergi
(2019) TKM - Risk algist hizmetleri  |Z2MPYA | iikellefi
126 vergi
. miukellefi
Tahar, Riyadh, o i
Sofyani, Purnomo TKM Bilgi tet..kmlq]ﬂerme hazir E-Beyanname |Endonezya (me_murlar,
(2020) olma, giivenlik algis1 polisler ve
askerler de
dahil)
-- 352 meslek
z_z%rgg)& Ozgen TKM3 |Uyumluluk E-Beyanname [Tirkiye mensubu
(Tarkiye geneli)
Wang (2002) TKM  |Oz-yeterlik, giiven algis1  |E-Beyanname |Tayvan 260 veral
mukellefi
TKM, . 1032 vergi
Wu & Chen (2005) PDT Giliven E-Beyanname |Tayvan miikellefi
Yusup, Hardiyana, _ i 269 sirket
Sidharta (2015) BTKKT E-Fatura Endonezya calisant

2 Dogruluk, yamit siiresi, giivenlik bagimsiz degiskenleri ile risk algis1 ve tutum bagimli
degiskenlerinden olugsan model
13 Algilanan faydalar, risk algis1 ve kolaylastirict kosullar bagimsiz degiskenlerinden olusan

model
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EK 2: Anket Formu

Cinsiyetiniz O Kadin O Erkek
Yasimz 000000 ...l
Meslek Grubu O SM 0O SMMM [ Muhasebe Burosu Personeli
Gelir Duzeyi O Asgari Ucret O Asgari Ucret —5.000 TL [J5.001 TL ve Uzeri
a O flkokul [ Ortaokul O Lise O On Lisans [ Lisans [ Yiiksek Lisans
Ogrenim Durumunuz
0 Doktora
Meslekteki L
Deneyiminiz O0-5yil O6-10y1l O11-15y1l O16-20y1l [ 21 ve Uzeri

Interaktif Vergi Dairesi’ni ortalama ne siklikla kullantyorsunuz?

O Ayda en az bir kez ya da daha az
O Ayda birkag kez

O Haftada en fazla bir kere

[0 Haftada birkac kez

1 Her glin

Siradan bir giinde sistemi kullandiginizda Interaktif Vergi Dairesi’nde ne kadar zaman gegiriyorsunuz?

[ En fazla 15 dk.

[ 15 dk. ile 30 dk. arasinda
[ 30 dk. ile 1 saat arasinda
[ 1-2 saat arasinda

[ 2 saatten daha fazla

Kesinlikle
Katihlyorum
Katihyorum

Kismen

Katillyorum

Kararsizim

Kismen

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kesinlikle
Katilmiyorum

Sistem Kalitesi

Bu baslk altinda yer alan sorular ile Interaktif Vergi Dairesinin kaliteli bir sistem olup olmadigi
anlagilmaya caligilmaktadir. Liitfen bu agidan asagida yer alan sorulara cevap verirken sistemi bir biitiin

olarak degerlendiriniz.

Interaktif Vergi Dairesi yeni ve farkli taleplere yanit vermesi
baglaminda esnek bir yapiya sahiptir.

O

O

|

|

|

O

O

Interaktif Vergi Dairesi diger bilgi sistemleriyle iletisim kurma
yetenegine sahip (entegre veya entegre edilebilir) bir sistemdir.

(Ornek: Kullanilan muhasebe paket programlari, diger e-vergi
uygulamalari vb.)

Interaktif Vergi Dairesi’nin islem taleplerime yamit verme/geri doniis

hiz1 istedigim/bekledigim gibidir veya beklentilerimi kargilamaktadir.

Interaktif Vergi Dairesi’nde herhangi bir hata ya da sorun ile
karsilagildiginda sistem hatalara kars1 ¢6ziim tiretebilme yetenegine
sahiptir.

(Ornek: Internet baglantisinin kopmasti, elektrik kesintisi, kullanilan
bilgisayar veya tarayicidan kaynaklanan sebeplerle sistemin yanit
vermemesi vb. durumlarda veri kaybi yasanmaz ya da isleme devam
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edilebilir)

Interaktif Vergi Dairesi kullanimi rahat ve kolay olan bir sistemdir.

Interaktif Vergi Dairesi bir isi gerceklestirmek icin yalnizca gerektigi
kadar/optimum diizeyde islem basamagi izleyerek beni sonuca ulastirir.

Interaktif Vergi Dairesi her seyin yerli yerinde oldugu, aradigim
bulmanm kolay oldugu ve iyi tasarlanmis bir sistemdir.

Bilgi ve Cikt1 Kalitesi

Bilgi ve cikt1 ile kastedilen herhangi bir arama, sorgu ve islem neticesinde sistemden elde edilen sonug,

sistem lizerinde olusturulan herhangi bir dosya, dokiiman veya evraktir.

Interaktif Vergi Dairesi’nin iirettigi bilgi ve ¢iktilar tam ve eksiksizdir.

Interaktif Vergi Dairesi’nin iirettigi bilgi ve ¢iktilar ihtiyaci
karsilayacak yeterlikte ve diizeydedir.

Interaktif Vergi Dairesi her zaman dogru bilgi ve cikti iiretir, sistem
hatali veya yanlig bilgi ve ¢ikt1 liretmez.

Interaktif Vergi Dairesi’nden elde edilen bilgi ve ¢iktilar tutarlidir.

(Sistem tekrarlanan taleplere iligkin ¢eliskili sonuglar iiretmez.)

Interaktif Vergi Dairesi gegerliligi olan bilgi ve ¢ikt: Uretir/igerir.

(Gegerlilik kavramindan, is ve isleyis agisindan iiretilen bilginin
gecerliliginin yaninda sistemden saglanan bilgi ve ¢iktilarin farkl
kurum veya kuruluslarda da kullanilabilmesi anlasilabilir.)

Interaktif Vergi Dairesi giincel bilgi ve ¢ikt1 iiretir/igerir.

(Giincellik kavramindan, sistemde var olan/iiretilen bilgilerin
yeni/degisen mevzuat hiikiimlerini icermesi anlagilabilir.)

Interaktif Vergi Dairesi’nin iirettigi bilgi ve ¢iktilarin formati istenilene
uygundur ve kullanilabilmesi i¢in baska bir formata/bigime
doniistiiriilmesine gerek kalmaz.

Kullanim

Interaktif Vergi Dairesi’ni diizenli bir sekilde kullanirim.

Interaktif Vergi Dairesi’ni aktif bir sekilde (devamli surette) kullanirim.

Is rutinim (her zaman yaptigim islerim) arasinda interaktif Vergi
Dairesi’ni kullanmak da vardir.

Interaktif Vergi Dairesi’ni kullanmak isimin bir pargasidir.

oo |o|0O
0 I I I O A
oo |o|oO
oo |o|oO
oo |o|O

Oo|o|o|agd

OO |o|oO

Bireysel Etki

Bu bagslikta iginizi yaparken size nasil bir fayda ve katki sagladigi anlagilmaya ¢alisilmaktadir.

Interaktif Vergi Dairesi’ni kullanmak, islerimi daha hizli tamamlamami
saglar.

|

O

|

|

|

Interaktif Vergi Dairesi’ni kullanmak is performansimi arttirir.

Interaktif Vergi Dairesi’ni kullanmak is verimliligimi arttirir.

Interaktif Vergi Dairesi’ni kullanmak isimde etkililigimi artirir.

Interaktif Vergi Dairesi’ni kullanmak isimi yapmam kolaylastirir.

Oo|jo,|(o|od
Oo|jo|(o|od
Oo|o|(o|o
Oo|jo|(o|o
Oo|jo|(o|o

Oo|/o|0o,(g|d

O|o|o|o)|O
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Interaktif Vergi Dairesi’ni isimde kullanmak genel olarak faydalidir. Y I

Kullanict Memnuniyeti

Liitfen interaktif Vergi Dairesi'ne iliskin memnuniyetinizi asagidaki basliklar 6zelinde degerlendiriniz.

Kolaylik oo|joo|jo|o|g
Basitlik og|oo|io|o|d
Yeterlilik og|oo|io|o|d
Kullaniglilik ooy |gjo|o)pd
Tutarlilik og|oo|o|o|d
Esneklik ogo|oo|o|o|d
Sirat og|oo|io|o|d

EK 3: DFA i¢in Olusturulan i1k Model
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EK 4: Diizeltilmis Model
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EK 5: Yapisal Model

OO0 ®

- - - - - -

- o ™ <t Te) ©

[Thy L w 1 w (T

m m m m m m
-

KM7

Bireysel_Etki
1

Q9 60 0 o

!
KM6 [

KM4

Kullanim

IEREIREERE

Sistem
Kalitesi

/ \
[/ N 2 N
- ™ < wn
A A N I SR SV ClI2]|$ %
w w w w w w m [aa] m m m

OO QEPREE®E®G

90



EK 6: Etik Kurul izni

BURSA ULUDAG UNIVERSITESI
ARASTIRMA VE YAYIN ETIK KURULLARI
(Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirma ve Yaym Etik Kurulu)
TOPLANTI TUTANAG!

OTURUM TARIHI OTURUM SAYISI
29 Ocak 2021 2021-01

KARARNO 10: Universitemiz Inegd! Isletme Fakltesi Yonetim Biligim Sistemleri Bolimi
Dr. Ogr. Uyesi Fatih GORSES ve Sosyal Bilimler Enstitistl Yonetim Biligim Sistemleri
Yitksck Lisans ogrencisi |brahim CELIK'in birlikie yapacaklan “Tirkive'de E- Devler
Uygulamalarmmn Benimsenmesi: Interaktif Vergi Dairesi Uzerinde Anpirik Bir Aragtirma™
konulu arustirmast kapsaminda uygulanacak Glgek sorularimn degerlendiniimesine gegildi.

Yapilan goriigmeler sonunda: Inegol Isletme Fakultes: Yonetim Biligim Sistemleri
Bolumg Dr. Ogr. Ovesi Fatih GURSES ve Sosyal Bilimler Enstitdsd Yonetim Biligim
Sistemleri Yilksek Lisans Ogrencisi Ibrahim CELIK'in birlikie vapacaklan “Ttrkiye'de E-
Devier Uvgulamalarimnin Benimsenmesi: Interaktif Vergi Dairesi Uzerinde Anpirik Bir
Arastirma”™ konulu aragtirmas: Kapsaminda uygulanacak dlgek sorulanmin fikri. hukuki ve telif
haklar bakimundan metot ve dlgeginge iligkin sorumiulugu bagvurucuya ait olmak fizere uygun

olduguna ovbirligi ile karar verildi, =
,1“ e > "' ‘?Tlx\
8 e

Prof. Dr. Abamistim AKDEMIR Prof. Dr. Dogan SENYUZ
Uye Uve
- S )
Prof. DI Ayse OGUZLAR Prof. Dr. Veidi BILGIN
Uye Oye
Prol Giilay GOGLU'S Prof Dr. Alev SINAR UGURILU
Fye Uyve
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